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Contrato Abierto para la Prestacién del “Servicio para el Centro de Capacidades Tecnolbgicas
para la continuidad operativa, mejora y crecimiento de aplicaciones” que celebran por una parte
el INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, que en lo sucesivo se denominard “EL
INSTITUTO” representado en este acto por JOSE ROBERTO FLORES BANUELOS, en su
caracter de Apoderado Legal y, por la otra, la empresa denominada VALORES
CORPORATIVOS SOFTTEK, S.A. DE C.V., a quien en lo sucesivo se denominard "EL

PROVEEDOR" representada por JOSE ANTONIO SANCHEZ PAREDES en su caricter de
Apoderado Legal, a quienes de manera conjunta se les denominara “LAS PARTES” al tenor de
las declaraciones y cldusulas siguientes:

DECLARACIONES /

I.- "EL INSTITUTO", declara a través de su Apoderado Legal, que:

I.1.- Es un Organismo Publico Descentralizado de la Administracion Publica Federal con
personalidad juridica y patrimonio propios, que tiene a su cargo la organizacidn y £<
administracion del Seguro Social, como un servicio publico de caracter nacional, en términos de

los articulos 4° y 5° de la Ley del Seguro Social.

l.2.- Esta facultado para contratar los servicios necesarios, en términos de la legislacion “6
vigente, para la consecucion de los fines para los que fue creado, de conformidad con el
articulo 251, fraccion IV de la Ley del Seguro Social.

I.3.- José Roberto Flores Bafiuelos se encuentra facultado para suscribir el presente
instrumento juridico en representacion de “EL INSTITUTO", de acuerdo al poder que le fue
conferido en la Escritura Publica nimero 81,503 de fecha 30 de octubre de 2015, otorgada ante
la fe del Licenciado Benito lvan Guerra Silla, Notario PUblico numero 7 del Distrito Federal e
inscrita en el Registro Publico de Organismos Descentralizados bajo el folio numero 97-7-
09112015-191844 y manifiesta bajo protesta de decir verdad, que las facultades que le fueron
conferidas no le han sido revocadas, modificadas, ni restringidas en forma alguna.

firmas de “EL INSTITUTO”, intervienen como administradores del mismo  contra
responsables de dar seguimiento y verificar el cumplimiento de los derechos y obligacione \
establecidos en este instrumento juridico, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 84

penultimo pérrafo del Reglamento de ia Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico. (

1.4.- Los servidores pulblicos que suscriben el presente instrumento juridico en el apartado&

Q& N
I.5.- Para el cumplimiento de sus funciones y la realizacion de sus actividades, requiere de la
prestacion del “Servicio para el Centro de Capacidades Tecnolégicas papd la continuidad

operativa, mejora y crecimiento de aplicaciones”, solicitado por la Cooydiration de Ingenieria
Tecnoldgica.
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1.6.- Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente Contrato, cuenta con los recursos
disponibles suficientes, no comprometidos, en la partida presupuestal nomero de cuenta
42061506, de conformidad con el Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo con nimero

de folio 0000014812-2017, emitido por la Titular de la Divisién de Control y Seguimiento al ¢
Gasto de Operacioén con fecha 3 de febrero de 2017, mismo que se agrega al presente Contrato

como Anexo 1 (uno).

I.7.- Ei presente contrato fue adjudicado a “EL PROVEEDOR” mediante el procedimiento de
Adjudicacién Directa Nacional Presencial nimero AA-019GYR019-E23-2017 con fundamento
en lo dispuesto en los articulos 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos y de conformidad con los articulos 22 fraccion Il, 26 fraccion lll, 26 Bis fraccién |, 28
fraccién |, 40, 41 fraccidon I y 47 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, 71 y 72 fraccién !ll de su Reglamento y demés disposiciones legales aplicables
en la materia.

1.8.- El Comité Institucional de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios en su acuerdo nimero
AC-9/S0-2/2017 emitido en la Sesion Ordinaria nimero 2/2017 de fecha 15 de febrero de 2017,
dictamind procedente la excepcién a la Licitacion Publica, mediante el procedimiento de
Adjudicacién Directa, para contratar con "EL PROVEEDOR" el servicio para el Centro de
Capacidades Tecnolégicas para la continuidad operativa, mejora y crecimiento de aplicaciones. '

1.9.- Con fecha 23 de febrero de 2017, la Coordinacién Técnica de Adquisicion de Bienes de
Inversion y Activos, a través de la Divisién de Contratacion de Activos y Logistica, emitié el Acta
de Adjudicacién, del procedimiento de contratacion mencionado en la Declaracién que
antecede, misma que se agrega en el Anexo 3 (tres) del presente Contrato.

1.10.- De conformidad con lo previsto en el articulo 81 fraccion IV del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en caso de discrepancia entre el
contenido de la solicitud de cotizacién y el presente instrumento juridico, prevalecera lo
establecido en la solicitud respectiva.

1.11.- Sefiala como su domicilio para todos los efectos de este acto juridico, el ubicado en Calle

Durango numero 291, PH, Colonia Roma Norte, Delegacion Cuauhtémoc, Codigo Postal 06700, l
Ciudad de México. § S
Il.- "EL PROVEEDOR", declara a través de su Apoderado Legal, que: <

Il.1.- Es una persona moral constituida de conformidad con las leyes de los Estados Unidos
Mexicanos, segUn consta en la Escritura Publica numero 67,362, de fecha 12 de febrero de A/
1997, otorgada ante ia fe del Licenciado Cecilio Gonzalez Marquez, Titular defa Notaria Publica
nimero 151 del Distrito Federal, e inscrita en el Registro Publico~de Comercio del Distrito
Federal, bajo el folio mercantil nimero 220,337. 1

Pagina 2 de 22

“Esto Instrumento Juridico fue elaborado de conformidad con los términos
condiciones ¥ a los documentos correspondientes &l procedimiento de contratacion

que se sefiala”.




J

)

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Contrato No.

UNIDAD DE ADQUISICIONES E INFRAESTRUCTURA
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y

CONTRATACION DE SERVICIOS P7M0057

COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS

I.2.- Se encuentra representada para la celebracién de este Contrato por José Antonio
Sanchez Paredes, quien acredita su personalidad en términos de la Escritura Plblica nimero
66,758, de fecha 27 de noviembre de 2015, otorgada ante la fe del Licenciado José Maria
Morera Gonzalez, Notario Pablico nimero 102 del Distrito Federal y manifiesta bajo protesta de
decir verdad, que las facultades que le fueron conferidas no le han sido revocadas, modificadas
ni restringidas en forma alguna.

I.3.- De acuerdo con sus estatutos, su objeto social consiste, entre otras actividades, en
proporcionar servicios de disefio, desarrollo e implementacién de sistemas computacionales;
proporcionar toda clase de asistencia técnica y asesoria, relacionadas con el desarrollo y
mantenimiento de sistemas, computacion y equipo electronico; otorgar licencia para el uso de
software desarrollado por la compariia o adquirido por tercero. Escritura Pablica nimero 6,669
de fecha 30 de enero de 2001.

Il.4.- Cuenta con los registros siguientes:

. Registro Federal de Contribuyentes: VCS970305745.
. Registro Patronal ante “EL INSTITUTO”: Y3919248108.

2N

I1.5.- Cuenta con el documento correspondiente, vigente y expedido por el Servicio de

Administracién Tributaria (SAT), relativo a la opinién sobre €l cumplimiento de sus obligaciones

fiscales, conforme a lo dispuesto por la Regla 2.1.31 de la Resolucién Miscelanea Fiscal 2017 y

de conformidad con el articulo 32 D del Cédigo Fiscal de la Federacion, del cual presenta copia
a “EL INSTITUTO?” para efectos de la suscripcion del presente contrato.

I1.6.- Cuenta por si o por conducto de quien subcontrate para el cumplimiento del objeto del
presente contrato con el documento correspondiente, vigente, expedido por “EL INSTITUTO”
relativo a la opinién positiva sobre el cumplimiento de sus obligaciones fiscales en materia de
seguridad social, conforme al Acuerdo ACDO.SA1.HCT.101214/281.P.DIR dictado por el H.
Consejo Técnico de “EL INSTITUTO” en la sesion ordinaria celebrada el 10 de diciembre de
2014, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 27 de febrero de 2015 y su modificacion
publicada en el mismo de fecha 3 de abril de 2015, el cual exhibe para efectos de la suscripcion |,
del presente instrumento juridico.

En caso de incumplimiento en sus obligaciones en materia de seguridad social, solicita se
apliquen los recursos derivados del presente contrato, contra los adeudos que, en su caso,
tuviera a favor de “EL INSTITUTO”.

I.7.- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en los supuestos d€ los articulos

50 y 60 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Py
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En caso de que "EL PROVEEDOR" se encuentre en los supuestos sefialados anteriormente, ‘el
contrato sera nulo previa determinacion de la autoridad competente de conformidad con lo
establecido en el articulo 15 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico. N

I1.8- Conforme a lo previsto en los articulos 57 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y 107 de su Reglamento, “EL PROVEEDOR” en caso de
auditorias, visitas o inspecciones que practique la Secretaria de la Funcion Pablica y el Organo
Interno de Control en “EL INSTITUTO” debera proporcionar la informacion que en su momento
se requiera, reiativa al presente contrato.

11.9.- Reline las condiciones de organizacién, experiencia, personal capacitado y demés
recursos técnicos, humanos y econdémicos necesarios, asi como con la capacidad legal
suficiente para cumplir con las obligaciones que contrae por medio de este instrumento juridico.

11.10.- Para efectos legales y de notificacion relacionados con el presente contrato en términos
de lo establecido en el articulo 49 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios de! Sector Publico, sefala como domicilio para oir y recibir toda clase de
notificaciones y documentos que deriven del presente contrato, el ubicado en Boulevard
Constitucién nimero 3098, P.H. 1, Colonia Santa Maria, Cédige Postal 64650; Monterrey,
Nuevo Ledn, teléfono 2626 5700, fax 5029 5046, correo electrdnico jas@softtek.com

Hechas las declaraciones anteriores, “LAS PARTES” convienen en otforgar el presente
Contrato, de conformidad con las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO.- "EL INSTITUTO" requiere contratar de “EL
PROVEEDOR” y ésie se obliga a prestar el Servicio para el Centro de Capacidades (
Tecnoldgicas para la continuidad operativa, mejora y crecimiento de aplicaciones®, cuyas N
caracteristicas, alcances y especificaciones se describen en los Anexos 2 (dos) y 3 (tres), que $
forman parte integrante del presente instrumento juridico.

SEGUNDA.- IMPORTE DEL CONTRATO.- Como contraprestacion por la efectiva y\
satisfactoria prestacion de los servicios objeto del presente Contrato “EL INSTITUTO” cuenta
con un presupuesto minimo por la cantidad de $259,993,859.66 (DOSCIENTOS CINCUENTA
Y NUEVE MILLONES NOVECIENTOS NOVENTA Y TRES MIL OCHOCIENTOS CINCUENTA 4
Y NUEVE PESOS 66/100 M.N.), incluyendo el Impuesto al Valor Agregado (l.V.A.) y un
presupuesto maximo susceptible de ser ejercido por la cantidad de, $649,984,649.14
(SEISCIENTOS CUARENTA Y NUEVE MILLONES NOVECIENTOS OC éNTA Y CUATRO

endo el Impuesto al /}/ \

MIL SEISCIENTOS CUARENTA Y NUEVE PESOS 14/100 M.N.), i
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Valor Agregado (L.V.A.), de conformidad con los precios unitarios establecidos en el Anexo 3
(tres) de este instrumento juridico.

“LAS PARTES” convienen que el presente Contrato se celebra bajo la modalidad de precios
fijos, de acuerdo a los precios unitarios pactados, por lo que el monto de los mismos no
cambiara durante la vigencia del presente instrumento juridico.

TERCERA.- CONDICIONES DE PAGO.- El pago se realizard en pesos mexicanos, en los
plazos normados por la Direccién de Finanzas en el “Procedimiento, para la recepcion, glosa y
aprobacion de documentos presentados para tramite de pago y constitucién de fondos” sin
que éstos rebasen los 20 (veinte) dias naturales posteriores a aquel en que “EL PROVEEDOR”
presente en las areas de tramite de erogaciones la representacién impresa del comprobante
fiscal digital, siempre y cuando se cuente con la suficiencia presupuestal, asi como con la
documentacion comprobatoria que acredite la entrega de los bienes y/o servicios, y que se
indique en dicha documentacién los bienes o servicios entregados, nimeros de Proveedor,
numero de contrato, nimero de fianza y denominacion social de la afianzadora, en su caso. EI
contrato y su dictamen presupuestal deberan estar registrados en el Sistema PREI Millenium. E}
pago en moneda extranjera se considerara, siempre en délares de los Estados Unidos de
Ameérica, y en caso de que se cubra fa obligacién de pago en territorio nacional, se liquidar4 al
tipo de cambio publicado en el DOF o en el FIX que determina el Banco de México; de
conformidad a lo dispuesto en los articulos 45 fraccién Xlll de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico en concordancia con el articulo 8° de la Ley
Monetaria de los Estados Unidos Mexicanos.

“EL PROVEEDOR” debera expedir sus comprobantes fiscales digitales en el esquema de
facturacion electrénica, con las especificaciones normadas por el SAT a nombre del Inistituto
Mexicano del Seguro Social, con Registro Federal de Contribuyentes IMS-421231-145, con
domicilio en Avenida Paseo de la Reforma numero 476, Colonia Juarez, Delegacion
Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06600, en la Ciudad de México, para la validacion de dichos
comprobantes “EL PROVEEDOR?” debera cargar en Internet, a través del Portal de Servicios
a Proveedores de la pagina de “EL INSTITUTO” el archivo en formato XML, la validez de los

mismos sera determinada durante la carga y Unicamente los comprobantes validos seran .

procedentes para pago.

Los Administradores del Contrato seran quienes den la autorizacién para que la Direccién de "

Finanzas proceda a su pago de acuerdo a lo normado en el Anexo Cuentas Contables del
“Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacién de documentos para tramite de pago y
constitucion de fondos fijos”, mismos que se encuentran publicados en la direccion
http://intranet/Docs/Normmas/DIR.%20FINANZAS/COORD. %20CONT%20Y%20EROGACIONES
{PROCEDIMIENTQS/6130-003-002.pdf

“EL PROVEEDOR” se obliga a no cancelar ante el Servicio de Adminirs'graqiéh Tributaria (SAT)
los comprobantes fiscales digitales (CFDI) a favor de “EL INSTITUTO” previamente validados
: — '\ Pagina.5 de 22
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en el Portal de Servicios a Proveedores, salvo justificacion y comunicacién por parte del mismo
a los Administradores del presente Contrato para su autorizacidn expresa, debiendo este
informar a las Areas de Tramite de Erogaciones de dicha justificacion y Reposicion del
comprobante fiscal digital en su caso.

“EL PROVEEDOR?” entregara los CFDI a favor de “EL INSTITUTO” por el importe de la
aplicacién de la pena convencional por atraso o deficiencia en el servicio.

En ningun caso, se debera autorizar el pago de los servicios, si no se ha determinado, calculado
y notificado a “EL PROVEEDOR?” |as penas convencionales o deducciones en el Sistema PREI
Millenium.

“EL PROVEEDOR?” queda obligado a entregar a “EL INSTITUTO” junto con la factura de cobro
respectiva, la “Opinién del cumplimiento de obligaciones en materia de seguridad social’ vigente
y positiva.

En caso de que “EL PROVEEDOR?” presente su CFDI con errores o deficiencias, conforme a lo
previsto en los articulos 82 y 90 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, “EL INSTITUTO” dentro de los 3 (tres) dias habiles siguientes a la
recepcion de la misma, indicara por escrito a “EL PROVEEDOR?” las deficiencias o errores que
debera corregir. El periodo que transcurra a partir de la entrega del citado escrito y hasta que
“EL PROVEEDOR?” presente las correcciones no se computard dentro del plazo estipulado
para el pago.

El pago se realizara mediante transferencia electrénica de fondos, a través del esquema
electrénico interbancario que “EL INSTITUTO” tiene en operacién, para tal efecto “EL
PROVEEDOR?” se obliga a proporcionar en su oportunidad el numero de cuenta, CLABE, banco
y sucursal a nombre de “EL PROVEEDOR” a menos que éste acredite en forma fehaciente la
imposibilidad para ello.

El pago se depositara en la fecha programada a través del esquema interbancario, si la cuenta
bancaria de “EL PROVEEDOR?” esta contratada con Banorte S.A., BBVA Bancomer, HSBC, o
SCOTIABANK INVERLAT o a través del esquema interbancario via SPE! (Sistema de Pagos
Electrénicos Interbancarios) si fa cuenta pertenece a un banco distinto a los antes mencionados
“EL INSTITUTO?” realizara la instruccion de pago en la fecha programada y su aplicacion
llevara a cabo el dia habil siguiente. S&

Las URG deberan registrar el contrato y su dictamen presupuestal en el Sistema PREI “
Millenium para el tramite de pago correspondiente.

Los bienes y servicios cuya recepcion no genere alta a través del SAl ni ealice al PREI |
Millenium de manera electrénica, deberan contener la firma de recepcign yc/i autorizacién para
el trdmite de pago de acuerdo a lo establecido en el “procedimiento % a recepcién, glosa y

A

‘Este Ingtrumento Juridico fué~etaborado de conformidad con los términcs y
condiclones v a los documentos. correspondientes al procedimiento de contratacién
que se sefala”, .
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aprobacion de documentos presentados para trdmite de pago y constitucién de fondos fijos”

vigente, asi como el Acta Entrega-Recepcion.
“EL PROVEEDOR?” para efectos de transferir los derechos de cobro debera contar con el
consentimiento de “EL INSTITUTO” para lo cual deberd nofificarlo por escrito a “EL /
INSTITUTO” a través de los administradores del contrato con un minimo de § (cinco} dias
naturales anteriores a la fecha de pago programada, los Administradores del presente Contrato

o en su caso el Titular del Area Requirente, debera entregar los documentos sustantivos de
dicha cesidn el area responsable de autorizar dicha cesion.

Al concluir un mes de servicio, “EL PROVEEDOR?” generard un CFDI por cada una de las
Coordinaciones Técnicas y/o Normativas a quienes les haya prestado los servicios. \

“EL PROVEEDOR?” deber4 generar dichos CFDI por periodos mensuales vencidos de servicio
y los entregara a “EL INSTITUTO” en los primeros 10 (diez) dias naturales del mes siguiente al
que se factura, de acuerdo a lo siguiente:

a) “EL PROVEEDOR” entregara el CFDI a la Coordinacién de Servicios Administrativas de
la DIDT.

b} La Coordinacién de Servicios Administrativos enviara el CFDI a la Coordinacion
Normativa adscrita a la Direccion de Innovacion y Desarrollo Tecnolégico que
corresponda para su tramite en términos del presente contrato.

c) La Coordinacion Normativa adscrita a la Direccién de Innovacién y Desarrollo
Tecnolbgico que corresponda, enviara al respectivo Administrador de Contrato, el citado
CFDI, con la peticion de que proceda a la validacién de los servicios comprendidos en el
mismo, en su caso emita la aceptacion a entera satisfaccion de los servicios.

d) Los Administradores del Contrato bajo el estricto ambito de su competencia, integraran
la documentacion que soporte la prestacion de los servicios efectivamente devengados,
incluyendo los resultados del célculo de las métricas de los niveles de servicio
establecidos en los apéndices “B" y “E” del Anexo Técnico, que forma parte del Anexo
2 (dos) de este contrato, para la aplicacion de penas convencionales y resguardando la
citada documentacion original en sus respectivas Divisiones.

e) La Coordinacién Normativa adscrita a la Direccién de Innovacién vy Desarroll\

A\

Tecnolégico que corresponda bajo el estricto dmbito de su competencia validara
enviard la documentacién completa a la Coordinacién de Servicios Administrativos para
la gestion de pago correspondiente.
f) La Coordinacién de Servicios Administrativos entregara el CFDI a “EL PROVEEDOR”. {
g) “EL PROVEEDOR?” debera de ingresar su CFDI y documentacion al drea de Tramite de \
Erogaciones para los tramites de pago correspondientes.

Q Asimismo, “EL PROVEEDOR” podra optar por cobrar a través de factorajgfinanciero conforme

al Programa de Cadenas Productivas de Nacional Financiera, S.N.C., |nétitucién de Banca de

/ Desarrollo con “EL INSTITUTO”. N
Pagina 7 de 22 \

NTRAL %
. ’/é:te Instrumento Juridico fue elaboradc™ de conformidad con los té&? y
. condiciones v a los documentos correspondientes al procedimiento de contrafacion
- que se sefiala”. e




| INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION Contrato No=
UNIDAD DE ADQUISICIONES E INFRAESTRUCTURA
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
‘ CONTRATACION DE SERVICIOS ‘ P7M0057 .

COORDINACION TECN!CA DE PLANEACION Y CONTRATOS

En caso de que “EL PROVEEDOR” reciba pagos en exceso, debera reintegrar las cantidades
pagadas en exceso, mas los intereses correspondientes, conforme a la tasa que establezca la

Ley de Ingresos de la Federacion, en los casos de prorroga para el pago de créditos fiscales.

Los intereses se calcularan sobre las cantidades pagadas en exceso y se computaran por dias /
naturales desde la fecha de su entrega hasta la fecha en gue se pongan efectivamente las '
cantidades a disposicion de “EL INSTITUTO”.

El pago de los servicios quedara condicionado al descuento que “EL INSTITUTO” efectuarad a
“EL PROVEEDOR?” por concepto de penas convencionales y/o deducciones aplicables, en el
entendido de que en el supuesto de que sea rescindido el Contrato, no procedera el cobro de
dichas penalizaciones, ni la contabilizacién de las mismas para hacer efectiva la garantia de
cumplimiento, de conformidad con lo establecido por el articulo 95 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

CUARTA.- PLAZO, LUGAR Y CONDICIONES DE ACEPTACION DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO.- “EL PROVEEDOR?” se compromete a prestar el servicio que se menciona en la
Clausula Primera del presente instrumento juridico, cuyas caracteristicas, alcances,
especificaciones, cantidades y demas condiciones se describen en los Anexos 2 (dos) y 3
(tres) del presente Contrato y de acuerdo a lo siguiente:

PLAZO.- “EL PROVEEDOR?” prestara el servicio objeto de este contrato a partir del dia 10 de
marzo de 2017 y hasta el 31 de diciembre de 2017.

LUGAR.- LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO.- “EL PROVEEDOR?” prestara el servicio
de conformidad con lo sefialado en el Anexo Técnico que se integra al presente Contrato como
Anexo 2 (dos).

CONDICIONES DE ACEPTACION.- Los criterios de aceptacion estan definidos en base a las
caracteristicas de los entregables de cada uno de los servicios detallados en el Anexo Técnico,
integrado al presente instrumento juridico como Anexo 2 {dos). Durante la Planeacion del (
Arranque, en las Mesas de Trabajo, se definiran y puntualizaran estos criterios. § N

“EL PROVEEDOR” asume que un entregable no se considerara como entregado, hasta que

este libre de hallazgos, defectos y/o errores que hayan sido detectados por “EL INSTITUTO” o 4
por quien “EL INSTITUTO” designe para realizar actividades Control y Aseguramiento de Ix
Calidad.

Q\ MECANISMOS DE CONTROL PARA LA ADMINISTRACION DEL CONTRATO.- Los //
j mecanismos de control para la administracién del contrato seran definidos en das mesas de
trabajo que en conjunto con “EL PROVEEDOR” “EL INSTITUTO” sostendra gara lo cual esta
misma deberd de ser llevada a cabo en un plazo no mayor a 15 (glinde) dias naturales
posteriores al inicio del servicio ( \
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La administracion del contrato, asi como las areas técnicas responsables estaran a cargo de
las Divisiones, Coordinaciones Técnicas y Coordinaciones Normativas adscritas a la DIDT que
suscriban el presente instrumento legal.

Asi mismo dicha administracion se debera apoyar del Marco Rector Normativo que para tal
efecto esté implementado en “EL INSTITUTO”.

Cabe resaltar que mientras no se cumpla con las condiciones de la prestacién del servicio
establecidas, “EL INSTITUTO” no tendrd por aceptado el servicio objeto del presente -7
instrumento. ey

QUINTA.- VIGENCIA.- “LAS PARTES” convienen en que la vigencia del presente Contrato
comprendera a partir de su firma y hasta el 31 de diciembre de 2017.

SEXTA.- TRANSFERENCIA DE DERECHOS DE COBRO.- “EL PROVEEDOR?” se obliga a no \
transferir o ceder por ningun titulo, en forma total o parcial, a favor de cualquier otra persona
fisica o moral, sus derechos y obligaciones que se deriven del presente Contrato; a excepcion

de los derechos de cobro, debiendo en este caso, solicitar por escrito el consentimiento de “EL
INSTITUTO” a través de los administradores del Contrato para tal efecto.

“EL PROVEEDOR?” debera presentar la solicitud correspondiente dentro de los 5 (cinco) dias (-.6
naturales anteriores a la fecha de pago programada, a la que debera adjuntar una copia de los
contra-recibes cuyo importe transfiere, y demas documentos sustantivos de dicha transferencia,
lo cual sera necesario para efectuar el pago correspondiente.

Si con motivo de la transferencia de los derechos de cobro solicitada por “EL. PROVEEDOR” se

origina un retraso en el pago, no procedera el pago de los gastos financieros a que hace
referencia el articulo 51 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico.

riesgo de los dafios y/o perjuicios que por inobservancia o negligencia de su parte, llegue a
causar a “EL INSTITUTO” y/o a terceros, con motivo de las obligaciones pactadas en este
instrumento juridico, o deficiencias presentadas de conformidad con lo establecido en el articulo
53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

SEPTIMA.- RESPONSABILIDAD.- “EL PROVEEDOR” se obliga a responder por su cuenta\

OCTAVA.- CONTRIBUCIONES.- Los impuestos y derechos que procedan
servicios objeto del presente Contrato, seran pagados por “EL PROV

n motivo de los
R” conforme a la /y
legislacién aplicable en la materia.

DIVISION DE 2ONTRATOS
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“EL INSTITUTO” sélo cubrira el Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.) de acuerdo a lo
establecido en las disposiciones fiscales vigentes en la materia.

"EL PROVEEDOR" en su caso, cumplird con la inscripcién de sus trabajadores en el régimen
obligatorio del Seguro Social, asi como con el pago de las cuotas obrero patronales a que haya
lugar, conforme a lo dispuesto en la Ley del Seguro Social. "EL INSTITUTO” a través del Area
fiscalizadora competente podra verificar en cualquier momento el cumplimiento de dicha
obligacion.

"EL PROVEEDOR" podra solicitar a "EL INSTITUTO” a través del Area competente, por
escrito y previo al cobro de cualquier CFDI, que de conformidad con lo dispuesto en el articulo
40 B ultimo parrafo de la Ley del Seguro Social, en el supuesto que durante la vigencia del
presente Contrato, se generen cuentas por liquidar a su cargo, liquidas y exigibles a favor de
"EL INSTITUTO" le sean aplicados como descuento en los recursos que le corresponda
percibir con motive del presente instrumento juridico, contra los adeudos que, en su caso,
tuviera por concepto de cuotas obrero patronales.

NOVENA.- PATENTES. Y/O MARCAS.- “EL PROVEEDOR” se obliga para con “EL

INSTITUTO”, a responder por los dafios y/o perjuicios que pudiera causar a “EL INSTITUTO”

ylo a terceros, si con motivo de la prestacion de los servicios se violan derechos de autor, de
patentes y/o marcas u otro derecho reservado a nivel Nacional o Internacional. -

Por lo anterior, "EL PROVEEDOR™ manifiesta en este acto bajo protesta de decir verdad, no
encontrarse en ninguno de los supuestos de infraccion a la Ley Federal del Derecho de Autor,
ni a la Ley de la Propiedad Industrial.

En caso de que sobreviniera alguna reclamacion en contra de "EL INSTITUTQO" por cualquiera
de las causas antes mencionadas, la Unica obligacion de éste serd la de dar aviso en el
domicilio previsto en este instrumento juridico a "EL PROVEEDOR", para que éste lleve a cabo
las acciones necesarias que garanticen la liberacion de "EL INSTITUTO" de cualquier
controversia o responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o administrativa que, en su
caso, se ocasione.

Lo anterior de conformidad a lo establecido en el articulo 45 de la Ley de Adqwsmones
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA.- GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.- “EL PROVEEDOR?” se obllga a
entregar a mas tardar dentro de los 10 (diez) dias naturales posteriores a la firma de este
instrumento juridico, en términos del articulo 48 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, una garantia de cumplimiento de toda
obligaciones a su cargo derivadas del presente Contrato, mediante
compafiia autorizada en los términos de la Ley de Instituciones de Seguro
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del “Instituto Mexicano del Seguro Social”, por un monto equivalente al 10% (diez por
ciento) sobre el importe maximo que se indica en la Clausula Segunda del presente Contrato,
sin considerar el Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.), en Moneda Nacional.

“EL PROVEEDOR” queda obligado a entregar a “EL INSTITUTO” la pdliza de fianza antes
sefialada, en la Divisién de Contratos, ubicada en Calle Durango nimero 291 10° piso, Colonia
Roma Norte, Delegacion Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06700, en ia Ciudad de México
apegandose al formato que para tal efecto se entregara en la referida Division.

Dicha podliza de garantia de cumplimiento del Contrato se liberara de forma inmediata a “EL
PROVEEDOR” una vez que “EL INSTITUTO?” le otorgue autorizacidn por escrito, para que éste
pueda solicitar a la afianzadora correspondiente la cancelacién de la fianza, autorizacién gue se
entregara a "EL PROVEEDOR" siempre que demuestre haber cumplido con la totalidad de las
obligaciones adquiridas por virtud del presente Contrato; para lo cual debera presentar
mediante escrito la solicitud de liberacién de la fianza en la Division de Contratos, misma que
llevara a cabo el procedimiento para su liberacién y entrega.

DECIMA PRIMERA.- EJECUCION DE LA POLIZA DE FIANZA DE CUMPLIMIENTO DE
ESTE CONTRATO.- "EL INSTITUTO" llevard a cabo la ejecucibn de la garantia de
cumplimiento del presente Contrato en los casos siguientes:

&
_6

a) Se rescinda administrativamente este Contrato.

b) Durante su vigencia se detecten deficiencias, fallas ¢ calidad inferior del servicio prestado,
en comparacién con lo ofertado.

¢) Cuando en el supuesto de que se realicen modificaciones al Contrato, no entregue “EL
PROVEEDOR™ en el plazo pactado, el endoso o la nueva garantia, que ampare el
porcentaje establecido para garantizar el cumplimiento del presente Contrato, establecido en
ta Clausula Décima.

d) Por cualquier otro incumplimiento de las obligaciones contraidas en este Contrato.

De conformidad con el articulo 81, fraccion Il del Reglamento de la Ley de Adquisicione
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, la aplicacion de la garantia de cumplimiento s
hara efectiva por el monto total de la obligacién garantizada.

{
DECIMA SEGUNDA.- PENAS CONVENCIONALES POR ATRASO EN LA PRESTACI()N\Q‘ \
DEL SERVICIO.- De conformidad con lo establecido en el articulo 53 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, “EL INSTITUTO” aplicara una
pena convencional a “EL PROVEEDOR” por atraso en el cumplimiento de la obligacién N
contractual, es decir, para entregar o iniciar la prestacién de los servicios. La pena convencional
se debera calcular de acuerdo a los Niveles de Servicio establecidos en el Anexo Técnico de
acuerdo a los porcentajes establecidos en el Apéndice B “Penalidades ductivas, los cuales /7
se integran en el Anexo 2 (dos) del presente Contrato.
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Dichas penas convencionales seran aplicadas por atraso en el cumplimiento de la obligacion
contractual a cargo de “EL PROVEEDOR?” para entregar o iniciar la prestacion de los servicios.
El mecanismo para aplicar las penas convencionales se llevara a cabo conforme a lo siguiente:

1.-Los administradores del contrato seran los responsable de calcular y aplicar las penas
convencionales previstas en el presente contrato, asi como de notificarlas a “EL
PROVEEDOR?” para que éste realice el pago correspondiente.

2.-La pena convencional se calculara por parte de los administradores del contrato por cada
dia de atraso por la falta de inicio en la prestacién del servicio de acuerdo al porcentaje de
penalizacion establecido en el correspondiente proceso de contratacion.

3.-En cualquier caso, dicha pena no podra exceder del monto de la garantia de cumplimiento
del contrato o del 10% (diez por ciento) del monto de los servicios.

4.-La penalizacién se calculara a partir del dia siguiente en que concluye el plazo o fecha
convenida para iniciar la prestacion de los servicios.

En caso de persistir el atraso en el cumplimiento de la entrega del servicio contratado o
incumplir con la atencién a los niveles de servicio, respecto de las incidencias reportadas por
“EL INSTITUTO” o que “EL PROVEEDOR?” interrumpa unilateralmente el servicio contratado,
salvo en el caso de que la interrupcion se deba a razones no imputables al mismo, tales como
caso fortuito o de fuerza mayor lo cual deberd acreditarse fehacientemente ante “EL
INSTITUTO”, se podra rescindir el contrato administrativamente por el incumplimiento de las
obligaciones establecidas en el contrato.

La rescision del Contrato no eximird a “EL PROVEEDOR” de la obligacion de liquidar los
adeudos pendientes a la fecha de la misma o dafios ocasionados por la falta del servicio a “EL
INSTITUTO”.

"EL INSTITUTO" descontara las cantidades que resulten de aplicar la pena convencional,
sobre los pagos que debera cubrir a "EL PROVEEDOR". Por lo tanto “EL PROVEEDOR”
autoriza a descontar las cantidades que resulten de aplicar las sanciones sefialadas en los
parrafos anteriores, sobre los pagos que a este deba cubrirle a “EL INSTITUTO” durante el (
periodo en que incurra y/o se mantenga en cumplimiento con motivo de la prestacion de los §

\

servicios.

Para autorizar el pago de los servicios, previamente “EL PROVEEDOR” tiene que haber 4

cubierto las penas convencionales aplicadas conforme a lo dispuesto en el contrato. L

administradores del contrato sera el responsable de verificar que se cumpla esta obligacién,

dentro de los 5 (cinco) dias habiles siguientes a la conclusién del incumplimiento. ' \

DECIMA TERCERA.- DEDUCTIVAS.- En términos de los articulos 53 Bis ¢ge& la Ley de

Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 97 de/Su Réglamento, por

motivo de incumplimientos parciales o deficientes en las obligaciones deriyddas del objeto de /
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este contrato en que incurra “EL PROVEEDOR?”, deberan de calcular las deducciones
correspondientes de acuerdo a los Niveles de Servicio (SLA’s) sefialados en el Anexo Técnico,
de acuerdo a los porcentajes establecidos en el Apéndice B “Penalidades y Deductivas, el cual
se integra en el Anexo 2 (dos) del presente Contrato.

Los Administradores de este contrato seran los responsables del calculo, aplicacion y
seguimiento de las deducciones por la presentacion deficiente de los servicios.

El importe maximo de ias deducciones, no podra ser mayor al que resulte de aplicar el
porcentaje de la garantia de cumplimiento.

DECIMA CUARTA.- CONFIDENCIALIDAD.- “EL INSTITUTO” y “EL PROVEEDOR”
convienen en considerar como confidencial todos los datos, conversaciones telefdnicas,
mensajes de audio, mensajes de grabadoras, cintas magnéticas, programas de cémputo,
disquetes o cualquier otro material que contenga informacién juridica, operativa, técnica,
financiera o de andlisis, registros, documentos, especificaciones, productos, informes,

dictamenes v desarrollos a que tenga acceso ¢ que le sean propercionados por “EL
INSTITUTO".

De igual forma, serd considerada como confidencial aquella informacion derivada de la
ejecucion del servicio que preste “EL PROVEEDOR” y que sefiale “EL. INSTITUTO” como
propiedad exclusiva de éste.

Por lo anterior, “EL PROVEEDOR?” debera de reconocer que queda prohibida la difusion y/o
utilizacion total o parcial en su favor o de terceros ajenos a la relacion contractual, por cualquier
medio, entre otros de manera enunciativa mas no limitativa: via oral, impresa, electrénica,
magnética, Optica y en general por ninglin medio conocido o por desarrollar, conforme el plazo
sefalado en la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

En este sentido, “EL PROVEEDOR” acepta que la prohibicion sefialada en el parrafo anterior,
comprende inclusive, en forma enunciativa mas no limitativa, que no se podra llevar a cabo
difusién de la informacién con fines de lucro, comerciales académicos, educativos o par
cualquier otro. Asimismo, “EL PROVEEDOR” se responsabiliza del uso y cuidado de la
informaci6n, a nombre propio y de las personas que formen parte de su equipo de trabajo, asi
como del personal directivo, administrativo y operativo que las conforman.

Una vez concluida la vigencia del servicio objeto del presente contrato, “EL PROVEEDOR”,
entregara a “EL INSTITUTO” todo el material, documentos y copias que contengan la
informacién confidencial que le haya sido proporcionada por “EL INSTITUTO”. &r— /

“EL PROVEEDOR” acepta que todas las especificaciones, producto
informes, dictamenes, desarrollos y programas, asf como todo aqg .-

estudios técnicos,
due se obtenga como
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resultado en la prestacién del servicio, incluyendo lo especificado en el Anexo Técnico, que
forma parte del Anexo 2 (dos) de este contrato, seran confidenciales.

-

DECIMA QUINTA.- PROPIEDAD INTELECTUAL.- “EL PROVEEDOR?” se obliga, a liberar a
“EL INSTITUTO” de toda responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o administrativa
que, en su caso, se ocasione con motivo de la infraccién de derechos de autor, patentes,
marcas u otros derechos de propiedad industrial o intelectual a nivel nacional o internacional,
ademas de no encontrarse en ninguno de los supuestos de infraccion a la Ley Federal de
Derechos de Autor, ni a la Ley de la Propiedad Industrial.

En el entendido de que en caso de que sobreviniera alguna reclamacién en contra de “EL
INSTITUTO” por cualesquiera de las causas antes mencionadas, “EL PROVEEDOR” se
compromete a llevar a cabo las acciones necesarias para garantizar la liberacion de “EL
INSTITUTO” de cualquier controversia o responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o
administrativa, que en su caso se ocasione.

DECIMA SEXTA.- TERMINACION ANTICIPADA.- De conformidad con lo establecido en el
articulo 54 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico, y 102
de su Reglamento, “EL INSTITUTO” podra dar por terminado anticipadamente el presente
Contrato sin responsabilidad para éste y sin necesidad de que medie resolucion judicial alguna,
cuando concurran razones de interés general o bien, cuando por causas justificadas se extinga
la necesidad de requerir los servicios objeto del presente Contrato, y se demuestre que de
continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas se ocasionaria algin dafio o
perjuicio a “EL INSTITUTO” o se determine la nulidad de los actos que dieron origen al
presente instrumento juridico, con motivo de la resolucion de una inconformidad o intervencion
de oficio emitida por la Secretaria de la Funcién Publica.

La terminacién anticipada del presente Contrato se sustentara mediante dictamen que precise

las razones o las causas justificadas que den origen a fa misma. Los gastos no recuperables {
por la terminacion anticipada seran pagados siempre que éstos sean razonables, estén N
comprobados y se relacionen directamente con el presente instrumento juridico.

DECIMA SEPTIMA.- SUSPENSION DEL CONTRATO: En caso fortuito o fuerza mayor, bajo su
responsabilidad, “EL INSTITUTO” podra suspender la prestacién del servicio en términos del
articulo 55 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en
cuyo caso Unicamente se pagaran aquellos que hubiesen sido efectivamente prestados.

Cuando la suspensién obedezca a causas imputables a “EL INSTITUTO” se pagaran/previa
solicitud de “EL PROVEEDOR?” los gastos no recuperables de conformidad con/€l articulo 102,
fraccion 1l del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y§grvicios del Sector

Plblico, para lo cual deberé presentar su solicitud a “EL INSTITUTO
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validacién, una relacion pormenorizada de los gastos, los cuales deberan estar debidamente
justificados, sean razonabies, se relacionen directamente con el objeto del servicio contratado y
a entera satisfaccion de los administradores de este Contrato.

DECIMA OCTAVA.- CAUSALES DE RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.- “EL
INSTITUTO” podra rescindir administrativamente el presente Contrato sin mas responsabilidad
para él y sin necesidad de resolucién judicial, cuando “EL PROVEEDOR?” incurra en cualquiera
de las causales que de manera enunciativa mas no limitativa se sefialan a continuacién:

1. Cuando no entregue la garantia de cumplimiento del presente Contrato, a8 mas tardar
dentro de los 10 (diez) dias naturales posteriores a la firma del mismo.

2. Cuando incurra en falta de veracidad total o parcial respecto a la informacién
proporcionada para la celebracion del presente Contrato.

3. Sea declarado en concurso mercantil o cualquier situacién analoga o equivalente que
afecte el patrimonio de “EL PROVEEDOR?”.

4. Cuando de manera reiterativa y constante, “EL PROVEEDOR” sea sancionado por
parte de “EL INSTITUTO” con penalizaciones sobre el mismo concepto de Ios servicios
prestados y con ello afecten los intereses de “EL INSTITUTO".

5. Sila Comisiéon Federal de Competencia, de acuerdo a sus facultades, notifica a “EL
INSTITUTO” la sancién impuesta a “EL. PROVEEDOR” con motivo de la colisién de
precios en que hubiese incurrido durante el procedimiento, en contravencion a lo
dispuesto en los articulos 9, de la Ley Federal de Competencia Econémica y 34, de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

6. Cuando se incumpla, total o parcialmente, con cualquiera de las obligaciones
establecidas en el Contrato y sus anexos.

7. Cuando se compruebe que “EL PROVEEDOR?” haya prestado el servicio con alcances
o caracteristicas distintas a las pactadas.

8. Cuando se transmitan total o parcialmente, bajo cualquier titulo y a favor de otra persona
fisica 0 moral, los derechos y obligaciones, con excepcion de los derechos de cobro,
previa autorizacién de “EL INSTITUTO”.

9. Cuando las sanciones por penalizaciones superen el monto de la fianza. \

~Adquisiciones Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
11. Si “EL PROVEEDOR” no permite a “EL INSTITUTO” la administracién y verificacion a
que se refiere la Clausula Vigésima del presente contrato.

10. Cuando se situé en alguno de los supuestos previstos en el articulo 50 de ia Ley de\

\
{

DECIMA NOVENA.- RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO” en
términos de lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos vy
Servicios del Sector Publico, podra rescindir administrativamente el presente Contrato en
cualquier momento, cuando “EL PROVEEDOR?” incurra en incumplimiento de€ualquiera de las
obligaciones a su cargo, de conformidad con el procedimiento siguiente:
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a) Si "EL INSTITUTO" considera que "EL PROVEEDOR" ha incurrido en alguna de las
causales de rescision que se consignan en la Clausula que antecede, lo hara saber a
"EL PROVEEDOR", de forma indubitable por escrito, a efecto de que éste exponga lo
que a su derecho convenga y aporte, en su caso, las pruebas que estime pertinentes, en
un término de 5 (cinco) dias habiles, a partir de la notificacién de la comunicacion de
referencia.

b) Transcurrido el términc a que se refiere el parrafo anterior, se resolvera considerando los
argumentos y pruebas que hubiere hecho valer.

¢} La determinacién de dar o no por rescindido administrativamente el presente Contrato,
debera estar debidamente fundada, motivada y comunicada por escrito a "EL
PROVEEDOR", dentro de los 15 {quince) dias hébiles siguientes, al vencimiento del
plazo sefialado en el inciso a) de esta Clausula.

En el supuesto de que se rescinda el presente Contrato, "EL INSTITUTO" no aplicara las
penas convencionales ni deducciones, ni su contabilizacion para hacer efectiva la garantia de
cumplimiento de este instrumento juridico.

En caso de que “EL INSTITUTO” determine dar por rescindido el presente Contrato, se debera
formular y notificar un finiquito dentro de los 20 {veinte) dias naturales siguientes a la fecha en
que se notifique ta rescisién, de conformidad con el articulo 99 del Reglamento de la Ley de
Adgquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en el que se hagan constar los
pagos que, en su caso, deba efectuar “EL INSTITUTO” por concepto de los servicios prestados
por “EL PROVEEDOR?” hasta el momento en que se determine la rescision administrativa.

Iniciado un procedimiento de conciliacion “EL INSTITUTO” bajo su responsabilidad podra
suspender el tramite del procedimiento de rescision.

Si previamente a la determinacién de dar por rescindido este Contrato, “EL PROVEEDOR” %\
cumple con las condiciones de la prestacion del servicio, el procedimiento iniciado quedara sin

efectos, previa aceptacién y verificacién de “EL INSTITUTO” por escrito, de que continta

vigente la necesidad de contar con los servicios y aplicando, en su caso, las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes.

“EL INSTITUTO” podra determinar no dar por rescindido el presente Contrato, cuando durant 4
el procedimiento advierta que dicha rescisién pudiera ocasionar algin dafio o afectacion a las

funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, “EL INSTITUTO” elaboraré un dictamen \
en el cual justifique que los impactos econémicos o de operacién que se ocasionarian con la
rescisién del Contrato resultarian més inconvenientes.

con “EL PROVEEDOR” un nuevo plazo para el cumplimiento de aquellas \gligaciones que se
Pagina 16 de 22

De no darse por rescindido el presente Contrato, “EL INSTITUTO” esta er de conformidad

ndiciones y a los decumentos corg
que se sefiala”.



INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION
UNIDAD DE ADQUISICIONES E INFRAESTRUCTURA
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y
CONTRATACION DE SERVICIOS P7M0057
COORDINACION TECNICA DE PLANEACION Y CONTRATOS |

Contrato No.

hubiesen dejado de cumplir, a efecto de que “EL PROVEEDOR” subsane el incumplimiento
que hubiere motivado el inicio del procedimiento de rescisién. Lo anterior, se llevard a cabo a
través de un convenio modificatorio en el que se atendera a las condiciones previstas en los

dos ultimos parrafos del articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico. -

VIGESIMA.- ADMINISTRACION Y VERIFICACION.- Sera responsabilidad de los servidores
publicos indicados en el apartado de Declaraciones de “EL INSTITUTO” de este instrumento
juridico, administrar y verificar el cumplimiento del presente contrato; de conformidad con lo
establecido en el pendltimo y Gltimo péarrafo del articulo 84 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico.

En el caso de que se lleve a cabo un relevo institucional temporal o permanente de dichos
servidores publicos, tendra caracter de ADMINISTRADOR DEL CONTRATO la persona que lo
sustituya en el cargo o aquel que designe el 4rea requirente.

VIGESIMA PRIMERA.- RELACION LABORAL.- “LAS PARTES” convienen en que “EL
INSTITUTO”, no adquiere ninguna obligacién de carécter laboral para con “EL PROVEEDOR?”,
ni para con los trabajadores que el mismo contrate para la realizacién del objeto del presente

instrumento juridico, toda vez que dicho personal depende exclusivamente de *“EL
PROVEEDOR”.

Por lo anterior, no se le considerara a “EL INSTITUTO” como patrén, ni aun substituto, y “EL
PROVEEDOR”, expresamente lo exime de cualquier responsabilidad de caracter civil, fiscal, de
seguridad social, laboral o de otra especie, que en su caso pudiera llegar a generarse.

“EL PROVEEDOR” se obliga a liberar a “EL INSTITUTO” de cualquier reclamacion de indole

laboral o de seguridad social que sea presentada por parte de sus trabajadores, ante las
autoridades competentes.

VIGESIMA SEGUNDA.- PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION.- En cualquier momento
durante la vigencia del presente Contrato, “EL PROVEEDOR” o “EL INSTITUTO” podran
presentar ante el Organo Interno de Control en “EL INSTITUTO” solicitud de conciliacién por
desavenencias, derivadas del presente instrumento juridico, conforme a lo dispuesto por la Ley
de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico y su Reglamento.

La solicitud se presentard mediante escrito, el cual contendra los requisitos

contenidos en el

articulo 15 de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo, ademas Hara referencia al

numero de Contrato, al servidor plblico encargado de su administracion, ©bjeto, vigencia vy el
monto del Contrato, sefialando, en su caso, sobre la existencia de.corfvenios modificatorios,

V,

que se sefiala’,

&
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VIGESIMA TERCERA.- MODIFICACIONES.- De conformidad con lo establecido en los

“articulos 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 91 de

su Reglamento, “EL INSTITUTO” podré celebrar por escrito convenio modificatorio, al presente
Contrato dentro de la vigencia del mismo. Para tal efecto, “EL PROVEEDOR” se obliga a
entregar, en su caso, la modificacién de la garantia, en términos del articulo 103, fraccién Il del
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

PRORROGAS.- Asimismo, se podréan acordar prorrogas al plazo de entrega originalmente
pactado por caso fortuito, fuerza mayor o por causas atribuibles a “EL INSTITUTO”, todo lo cual
deberd estar debidamente acreditado en el expediente de contratacién respectivo. “EL
PROVEEDOR” puede solicitar la modificacion del plazo originalmente pactado cuando se
actualicen y se acrediten los supuestos de caso fortuito o de fuerza mayor.

Cualquier modificacion a los anexos y obligaciones consignada en el presente Contrato, debera
formalizarse mediante convenio y por escrito, mismo que sera suscrito por los servidores
pablicos que lo hayan hecho en el Contrato, quienes los sustituyan o estén facultados para ello.

VIGESIMA CUARTA.- RELACION DE ANEXOS.- Los anexos que se relacionan a
continuacién, son rubricados de conformidad por “LAS PARTES” y forman parte integrante del
presente Contrato.

Anexo 1 (uno) “Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo”
Anexo 2 (dos) “Anexo Técnico y Términos y Condiciones”
Anexo 3 (tres) “Propuesta Técnica, Propuesta Econémica y Acta de Adjudicacion”

VIGESIMA QUINTA.- LEGISLACION APLICABLE.- “LAS PARTES” se obligan a sujetarse
estrictamente para el cumplimiento del presente Contrato, a todas y cada una de las clausulas
del mismo, asi como a lo establecido en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico, su Reglamento, y supletoriamente, al Cédigo Civil Federal, a la Ley Federal
de Procedimiento Administrativo, al Cédigo Federal de Procedimientos Civiles y demas
ordenamientos aplicables en la materia.

VIGESIMA SEXTA.- JURISDICCION.- Para la interpretacién y cumplimiento de este
instrumento juridico, asi como para todo aquello que no esté expresamente estipulado en el
mismo, “LAS PARTES” se someten a la jurisdiccion de los tribunales federales competentes
de la Ciudad de México, renunciando a cualquier otro fuero presente o futuro que por razén de
su domicilio les pudiera corresponder.

] oM
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del presente Contrato, en virtud de que se ajusta a la expresién de su libre voluntad y que su
consentimiento no se encuentra afectado por dolo, error, mala fe, ni otros vicios de la voluntad,
lo firman y ratifican en todas sus partes, en veinticuatro tantos, en la Ciudad de México, el dia
10 de marzo de 2017, quedando un ejemplar en poder de “EL PROVEEDOR” v los restantes

Previa lectura y debidamente enteradas “LAS PARTES” del contenido, alcance y fuerza legal
en poder de “EL INSTITUTO". /

"EL INSTITUTO"
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO
SOCIAL

JOSE ROBERTO FLORES BANUELOS
Apoderado Legal

ADMINISTRADORES DEL CONTRATO 4

COORDINACION DE PLANEACION ESTRATEGICA Y DE GESTION

NANCY'GOMEZ HERNANDEZ
Titular de la Divisién de Portafolios de Proyectos Tecnolagicos

COORDINACION DE SISTEMAS DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA
INSTITUCIONAL

f

N
RS
/

&ﬂ/eﬂmos ' PATRICIA COBILT CATANA
uia a Divisién de Telecomunicaciones Encargad{ de la Division de Administracién de

Riesgos Tecnoldgicos
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o

P7M0057

HECTOR JAVIER REYES OROPEZA
Titular de la Divisiébn de Administracion de
Procesamiento y Almacenamiento

Titular de la Divisié de Administracion y
beﬁl::luidad Operativa

COORDINACION DE SERVICIOS DIGITALES Y DE INFORMACION PARA LA SALUD Y

ANy

ADMINISTRATIVOS

UEL MARGAIN TERRAZAS
ivision de Servicios Digitales y de
Informacion para la Operacién Hospitalaria

i

TERESITA DE JESUS MIRANDA SALGADO
Titular de la Division de Servicios Digitales y
de Informacién para el Cuidado Digital de la

Salud

MARCO ANTONIO LOPEZ RESENDIZ
Titular de la Division de Servicios Informé
para Administracion de Personal

MARLENE SILVESTRE OCANA

ar de |a Divisidn de Servicios de

on para Administracion, Finanzas y
Juridico

Administracion,

DIVISION CE
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COORDINACION DE SERVICIOS DIGITALES Y DE INFORMACION PARA LA SEGURIDAD
SOCIAL

ARACELVBONILLA AVILA HECTOR RODRIGUEZ VAZQUEZ
Titular de la Division de Servicios Digitales para Titular de la Divisién de Servicigs de
Prestaciones Economicas y Sociales i oM

TOMAS GARCIA ALANIS ~ FRANGi uO JAVIERRUDRIGUEZ
Encargado de la Divisién de Servicios Digitales VAZQUEZ

para Incorporacién y Recaudacion Titular de la Divisidén de Servicios de
Informacién para Incorporacién y Recaudacion

COORDINACION DE MANTENIMIENTO Y OPERACION DE SERVICIOS DE COMPUTO

C oA C R A

CIBELES TORRES HENESTROSA CIBELES TORRES HENESTROSA
Titular de la Division de Mesa de Servicios Encargada del Despacho de la Division de Y
Tecnologicos {

nfraestructura de Coémputo Personal
. . \\ §\

EZ CASTILLO
egurldad Informatica Integral

Q ABRAHAM GU
/ Titular de la Divisién !
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COORDINACION DE INGENIERIA TECNOLOGICA

Titular de
Informacién y Analitica Ciclo de ivo para la Seguridad

Social

).

Y ,
ANDEZ BRETON GABRIEL TLAX CO TECALCO

JESUS |
Titular de la Divisién de Administracion del Ciclo Titular de la Divigiéh de Arquitectura
de Vida Aplicativo para la Salud y Tecnologica

Administrativos
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ANEXO 1 (UNO)

“DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 2 HOJAS INCLUYENDQ ESTA CARATULA
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ANEXO 2 (DOS)
“ANEXO TECNICO Y TERMINOS Y CONDICIONES”
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DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO
_ TECNOLOGICO \

IMSS

MEXICO

GOBIERNO DE La REPUBLICA

NOMBRE DEL DOCUMENTO

TERMINOS Y CONDICIONES DEL SERVICIO PARA EL CENTRO DE CAPACIDADES
TECNOLOGICAS PARA LA CONTINUIDAD OPERATIVA, MEJORA Y CRECIMIENTO
DE APLICACIONES.

SINTESIS DEL DOCUMENTO

Presenta Terminos y Condiciones para la Contratacién del “Servicio para el Centro de
Capacidades Tecnolb6gicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de
Aplicaciones” asi como los criterios aplicables al mismo ante el Comité de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios.

Elaboré S Revisé

)

C. José Antbnio Martinez $anchez
Lider de Proyectq

: Rprobs 7\ .
C. MaunckeReyestVergara

C. e
Titular de la Coordinacién de Ingenieria Tecnolégica

FECHA DE EMISION - ACTUALIZACION Febrero 2017

La peticién se fundamenta en los Articulos 134 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, 3° Fraccion IX, 22 Fracci6n 11, 26 Fraccién 1Il, 40, 41 Fraccion Il y 47 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico (LAASSP) y Articulos 71 y 72
Fraccion I} de su Reglamento.
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1. Objetiva del documento

Elaborar los Términos y Condiciones de aceptacion del bien o servicio de TIC que se pretenda contratar.

2. Nombre de! proyecto

“Servicio del Centro de Capacidades Tecnol6gicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento
de Aplicaciones”.

3. Objetivo del proyecto

Ei presente proyecto permitira al Instituto orientar sus esfuerzos a! goblerno de los servicios, a través de
la implementacion de un modelo operative de servicio basado en las mejores practicas internacionales,

implementado en conjunto con el prestador del servicio, mismo que debe contar con la especializacion y
certificaciones internaclonales en este tipo de modelos.

Las caracteristicas del nuevo modelo requerido son las sigulentes:

- Orientacién al incremento de los niveles de servicio, la mejora continua y la reduccién de
costos. '

Modelo de Gobierno y Control de Calidad.
Aprovisionamiento de servicios contintio y bajo demanda (flexibilidad).
Gestién del Portafolio de aplicaciones con base en su contribucién al Instituto.

El siguiente grafico, muestra la arquitectura de los servicios solicitados por el Instituto:

Gohlerne del Contrato

n oA mE @R £y
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4. Servicios a contratar
4.1 Servicios de continuidad operativa

El Instituto cuenta con una gran variedad de servicios implementados en aplicaciones basadas en
tecnologias legadas, aplicaciones basadas en tecnologias modernas y software comercial, que en
conjunto permiten ia operacion cotidiana de las areas sustantivas y atencién al plblico en general. La
mayoria de estas aplicaciones han sido desarrolladas internamente c a través de proveedores externos
que disefiaron aplicaciones “a la medida” para las dreas usuarias. Otras, son resultado de andlisis del
software comercial, que ha sido personalizado para su uso y la solucién para la que se requiere.

El Instituto requiere qus el prestador del servicio establezca lineas base, caracterizadas por nivel de
especializacién requerido para la atencion de requerimientos de soporte y mantenimiento de
aplicaciones provenientes de las éreas usuarias, a través de un proceso digitalizado, ser& responsable
de la gestién de los requerimientos con base en los acuerdos de niveles de servicio establecidos.

Los servicios requeridos de continuidad operativa, se integran de los siguientes subservicios:

Servicio de Soporte de Aplicativos

- Servicio de Disefio y Desarrolio de Software de Mantenimiento Menor
Servicio de Documentacion Aplicativa
Servicio de Pruebas y Liberacién

4.1.1 Servicio de Soporte de Aplicativos
El Servicio de Soporte de Aplicaciones consiste en el diagnéstico, evaluacién y definicién de los
cambios, asi como, la ejecucién de las modificaciones en elementos arquitectonicos de las aplicaciones,
de acuerdo a lo especificado por el Instituto, a partir de la ocurrencia de incidentes que tengan causa
raiz en defectos aplicativos en ambientes de produccién (incidentes de segundo nivel).

4.1.2 Servicio de Disefio y Desarrollo de Software de Mantenimiento Menor
Contempla el disefio, desarrollo, pruebas y liberacién de cambios menores demandados, que no tengan
como origen el levantamiento de un incidente en ambientes productivos, con un alcance de esfuerzo
menor ¢ igual a 400 horas.

4.1.3 Servicio de Documentacion Aplicativa
El servicio de documentacion aplicativa consistira en la documentacién de aplicativos que hayan sufrido

una falla de concordancia entre las definiciones de diferentes capas o elementos arquitectnicos de las
aplicaciones y no cubren los documentos descritos de acuerdo al marco rector del Instituto.

40252 /
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4.1.4 Servicio de Pruebas y Liberacién

Se refiere al conjunto de actividades necesarias para ejecutar las pruebas, para ios mantenimientos
menores, que permitan llevar a cabo una correcta recepcidn del producto integrado por el proveedor,

asegurando el control de calidad de las piezas y la estabilidad de los entomos de calidad
proporcicnados por ¢l Instituio.

4.2 Servicios para manienimienios mayores y/o nuevos desarroiios

Son los servicios responsables de las modificaciones de cddigo fuente a los aplicativos contenidos en el
alcance, derivados de: incidentes en los ambientes productivos, a solicitud de las dreas usuarias
(mejoras), cambios adaptativos y/o cambios regulatorios. Los servicios para mantenimientos mayores
y/o nuevos desarrollos, se conforman de los siguientes subservicios:

- Servicio de Definicién de Requisitos
- Servicio de Disefio y Desarrollo de Software
Serviclo de Pruebas y Liberacion

4.2.1 Servicio de Definicién de Requisitos

El servicio de definicién de requisitos consiste en las actividades relacionadas con la evaluacion,
documentacion y modelado de las necesidades de los usuarios para convertirlas en las caracter(sticas a
cubrir por el nuevo aplicativo 0 mantenimiento mayor y que son usados para determinar el disefio
funcional de las aplicaciones o servicios. La definicién de requisitos corresponde directamente a la
creaclon de los elementos arquitectdnicos con base a lo descrito en el marco rector del Instituto.

4.2.2 Servicio de Disefio y Desarrollo de Software

El servicio de diseiio y desarrolio de software, se refiere a toda modificacion de aplicaciones o nuevo
desarrolio, Para cada requerimiento de servicio de disefio y desarrollo de software, el proveedor serd
responsable de determinar los cambios y/o adiciones necesarias a los modelos y documentacién
contenidos dentro de las diferentes capas arquitecténicas,

4.2.3 Servicio de Pruebas y Liberacién

El servicio de pruebas y liberacién, se refiere a la serie de actividades necesarias para ejecutar las

pruebas que permitan llevar a cabo una correcta recepcitn del producto integrado por el proveedor,
asegurando el control de calidad de las piezas.

Una vez que se ha determinado que las soluciones desarroliadas por el proveedor cumplen con ios
criferios de aceptacion establecidos, después de la ejecucion de un niimero de ciclos de pruebas de tipo
sistémico, de integracion, regresién y funcionales, entre otras,

LTS 10223 /
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5. Modalidad de Contratacion Propuesta

La modalidad para |a contratacién del “Servicio del Centro de Capacidades Tecnolbgicas para la
Continuidad Operativa, Mejora y Evolucién de Aplicaciones”, debera acreditarse con base a la
informacién obtenida en la respectiva investigacién de mercado.

6. Garantia de cumplimiento de contrato

El participante ganador para garantizar el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones
estipuladas en e! contrato adjudicado, debera presentar en la Division de Contratos dependiente de |a
Coordinacién Técnica de Contratos e Investigacion de Mercados, de la Coordinacion de Adquisicion de
Bienes y Contrataclon de Servicios de la entidad coniratante, pdliza de fianza en la misma moneda en
que se cotizé el servicio, expedida por afianzadora debidamente constituida en términos de la Ley
Federal de Instituciones de Fianzas, dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a la firma del
contrato respectivo, para garantizar el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones a su cargo
derivadas del confrato, a favor del IMSS, por un monto equivalente al 10% sobre el importe maximo
adjudicado, sin incluir el LV.A,, seg(in sea el caso, en moneda nacional, de conformidad con lo
estabiecido en el articulo 48 de la Ley de Adguisiciones, Arrendamientos y Serviclos del Sector Plblico,
asi como en el numeral 5.5.4.3 de las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos y Prestacién de Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social.

La garantia de cumplimiento a las obligaciones del contrato, Unicamente podra ser liberada mediante
aulorizacién que sea emitida por escrito, por parte del Instituto en forma inmediata, siempre y cuando el
posible proveedor haya cumplido a satisfaccion del Instituto con todas las obligaciones contraciuales,
para lo cual deber& presentar mediante escrito la solicitud de liberacién de la flanza en la Divisién de
Contratos.

6.1 Ejecucién de la garantia
Se hara efectiva ia garantia relativa al cumplimiento del contrato:

. Cuando el participante ganador Incumpla con cualquiera de las obligaciones establecidas en el
contrato que se calebre.

. Cuando se rescinda administrativamente el contrato.

- La ejecucion de las garantias serd con independencia de la aplicacion de las penas
convencionales y deducciones gue procedan y de ia rescision administrativa del contrato.

Ademdas de las sanciones anteriormente mencionadas, serdn aplicables las que estipulen las
disposiciones legales vigentes en la materia.
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La ejecucion de la garantia de cumplimiento del contrato, sers proporcional al monto de las obligaciones
incumplidas.

7. Niveles de servicio

Las deducciones y penas contraciuales sobre los acuerdos de niveles de servicio (SLA’s) se encuentran
detalladas en el Anexo Técnico, el seguimiento y calculo de deducclones y penas contractuales se

realiza por medio de ia mesa de medicion y andlisis para su entrega en los reportes de cumplimiento al
Goblerng del Confrato del servicio.

7.1 Continuidad de los Niveles de Servicic

El prestador del servicio asume que los SLA’s, evolucionan conforme a la madurez de los procesas

relaclonados con el desarrollo, mantenimiento y soporte de aplicaciones, por lo que es factible slcanzar
nuevos niveles en los servicios. .

Bajo esta premisa, los SLA's aplicables a los servicios que entrega el prestador del servicio podran ser
ajustados al alza, con base en el cumplimiento de los mismos a lo largo de! contrato.

7.2 Descripcion de Niveles de Servicio

A continuacién, se describen los SLA’s requeridos por el Instituto, los cuales han sido definidos en
funcién a las practicas de la industria y considerando los requisitos y necesidades del Instituto y sUS

grupos de usuarios. Una vez concluida la fase 3 Estabilizacion del Servicio, el prestador del servicio
debe alcanzar o exceder SLA's solicitados.

Todas las mediciones que se hagan para el célculo de SLA’s descritos en este documento, son
considerados desde la perspectiva de los usuarios finales de la aplicacién.

El prestador del servicio podra generar méfricas adicionales que junto con las anteriores servirén para
velidar y asegurar la consistencia en la calidad del servicio proporcionado al negocio; estas métricas

pretenden también asegurar la imparcialidad, efectividad y consistencia del proceso y la total de
recoleccion y reporte de métricas.

El prestador del servicio debe solicitar la aprobacitn del Instituto de los mecanismos de medicitn de los
diferentes SLA's antes de su implantacion, estableciendo claramente los elementos involucrados en el
aprovisionamiento del servicio, los mecanismos de medicién, el método de tratamienio de la informacién
generada para su consolidacion, la generacién de reportes, estadisticas y documentacién que debe ser
entregada, intervalos de medicién y la forma como se hacen disponibles los resuitados al Instituto.

El prestador del servicio proporcionard al Instituto las herramientas necesarias como parte de su
serviclo, las cuales estaran integradas a los Precios Unitarios del Catalogo de Servicios, asi como, la
interfaz de usuario correspondiente para tener acceso a la informacion que soporta el SLA ofrecido,
para fodos los servicios prestados, teniendo posibilidad de contar con indicadores globales y
consolidados dependiendo del tipo de métrica y iambién de observar el detalle que compone a estos
indicadores.

.
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nerando archivo Negocio que no cumplimlento en la
Uso de una 9; e cumplan con el Nivel. | Evidencia del Uso de
Herramientas d ocurn'eito oon In Mantenimientos una herramienta de
para i Mayores y Nuevos Estimacién de Costo y
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Entrega de Ia
propuesta def
Requerimiento de
Servicio dentro del
tiempo establecido
para cada tipo: Mantenimientos
Mantenimlientos Menores
Menores (Servicios Facturacién Mensual
hasta 400 horas). del o los Serviclo de
Nagscocieno | o be%0% o
e Menores 50 cumplan con el nivel. ?;“lzlsm
A propuestas de
horas, 1 dfa Mantenimisntos servicio entregadas en
Regﬂ:d't;s L » Entre51100 | Tepn, Mayores y Nusvos tlempo, por Serviclo 5% Mensuat
0 horas, 2 Desarrolios de Negodio
Facturacién al Cierre .
dias de Servicio Para Mayores y
*»  Mayores Resto do los Nuevos Desarrollos
100 horas, 3 Servicios _apll por evanio,
dfas Sobre la facturacion
total del Servicio
Mantenimianto Mayor solicitado.
(Serviclos mayores a
400 horas) y Nusvo
Desamollo,
s Hasia 5 dias
Se genera una lista
con médmo 5 Mantenimientos
raql.llsltos Fundorlalas “'nores
a cumplir, a la Facturacién Mensual
conclusién de del o los Servicios de La meta es 95% de
Mantenimiento. A Negacio que no las encuestas arriba
estos 5 puntos se les cumplan con el nivel, de 4.5 puntos en
Gumplimiento Ald%::l ma- Mantenimientos ascala de &, para
&n Requisitos .;“ﬁmda por e‘es Calidad Mam;rgo!;:::vos Ma:‘tzr;?rlaserjtos 5% Mensual
fitiiconsisy responsable del Facturacion al Clere Mantenimientos
Sanvicio de Negocio. de Senvicio Mayores y Nuevos
La escala a cumplir es Resto de los Desarrolios, aplica por
la siguiente: Serviclos Servicio.
Sobre la Facturacién
«  4.50méas enuna total del servicio
ascalads 5.0 soficitado.
puntos.
Tiempo de Atencién. Sevaridad ¢
Tiempo en que reclbe Deduccidn
la Mesa de Servicio del 15%.
Cliente el Incldente y Severidad 1
lo pone en Atencldn Continuldad Deduccitn
del Equipo de Trabajo. Operativa . del 70%.
Menejode | SeveridadOconun | o | Facturacion Mensuel %p’:r%‘;'r"‘,ﬁ’é'i’;"ggw Severivad 2 | .
Incidentes tiempo de atencion PO | del o los Servicios de Noaocke Deduccitn
menor & 15 min. Negocio que no egocio. del 5%.
Severidad 1 conun cumplan con el nivel. Severidad 3
tiempo de atencltn Deduccidn
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menor a 4 horas del 5%.
Severidad 3 con un Severidad 0
tiempo de atencién Deducclon
menor a 8 horas del 75%.
Severidad 4 conun Severidad 1
tiempo conforme af Deduccion
Flan de Trabajo. del 10%.
Severidad 2
Tiempo de Selucidn. Deduccién
Tiempo en que es del 5%.
resuelto el Incidente, Saeveridad 3
hasta su clemre. Deduccién
Severidad 0 con un del 5%.
tismpo de solucion Severidad 4
menor a 2 horas Deduccidn
Severidad 1 con un del 5%.
tiempo de solucitn
menor & 4 horas
Severidad 2 con un
tiempo de solucion
menor a 24 horas
Severidad 3 con un
tiempo de solitclin
menoar a 48 horas.
Severidad 4 con un
tiempo de solucién
conforme af Plan de
Trabgjo
1 e 3dias
Pena
Mantenimientos C‘m:‘gg‘a‘
g 456 digs
Facturacién Mensual Pena
Cumplir con las fechas de!l\? logds‘;’“:g':;de Contractual
pactadas de entrega cumel’ian coﬁ ol nivel del 3%
de Artefactos durante e lantos 7 a 10 dias
Retraso en la vida del Serviclo, Ma Nievos Pena
E . estas fechas son las Tlempo yares y 0 dias de retraso Contractual Mensual
ntregables establecidas y Desa_rrollos: del 5%
fimadas en la Carta B Més de 10
de Aceptacidn de la Resto de Jos dias, +1%
Propussta. Serviclos por dia de
Sobre la Facturacion g
{otal del serviclo cumplir 35
solicitado dias
naturales de
retraso.
Para cada entregable Mantenimientos 1eb
comprometido en la Menores defectos y/o
Propuesta de Servicio Facturacién Mensual rechazos
Calidad de se reallzarén del o los Serviclos de sin
Productos revisiones de controf Negocio que no deducclone
Terminzdos de calidad y con base | Calidad | cumplan con el nivel. G dias de refraso 5 Mensual
a los defectos Mantenimientos 6a 10
detectados, se Mayores y Nuevos defectos yfo
aplicaran las Desarraollos. rechazos
siguientes Facturaclén al Cierre deduccione
Deduccicnes: de Servicio s del 2% -y
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Resto de los Mas de 10
Sarvicios defectos y/o
Sobre |a Facturacién rechazos +
total del servicio 1% por
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Defectos

Fugados al
Ambiente
Productive

Mide la cantidad de
errores que ho fueron
detectados en las
fases previas a la
liberaclén del
aplicaiivo y que son
imputables al Licitante
Adjudicado.

Calidad

Mantenimisntos
Menores
Facturacidén Mensual
del o los Servicios de
Negocio que no
curmiplan con & nivel.
Mantenimientos
Mayores y Nuevas
Desarrolios.
Facturacion al Clerre
de Servicio

0% de defectos
fugados

incidente

1% por Mensual

Calidad de
Cadigo

Determinar si la
Calldad de Cadigo
desamollado por los
Centros de Dasarrollo
de Software cumple
con las Métricas y/o
Reglas establecidas
por &l Instituto desde
las sigulentes 6
perspectivas:
+ Disefio
s« Complefidad del
Codigo
+ Estandares de
codificacién
+  Documentacion(c
omentarios)
» Erores y errores
potenciales
s Duplicaciones

Nuevos Desarrollos
y Mantenimientos
Mayores
Facturacién al Cierre

Calidad

Calidad de Cédigo >=

90%

al Gierre del

5 % sobre
la
facturacion
Mensua
Requerimie
nto de
Servicio

Eficiencia
Presupuestal

Mide ol nimero de
Solicitudes de
Servicios y el
promedic anual del
Costo Fijo Mensual
(CFM) en los (ltimos &
meses.
Debe de existir una
reduccion del 5% del
promedio anual del
CFM dei Servidio de
Continuidad

Eficlencia | Facturacién Mensuat

5% sobre
fachuracion
mensual de
Continuidad

Operativa

Anual

Operativa.

(o)




HOJA 14 DE 24
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL Formato SGMP F05
DIRECCIGN DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLGGICO Identificacifin SGMP TRA 2
VERSION 5.0
Centro de Capacidades Tecnolégicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Evoiucién de Aplicaciones
Términos y Condiclones

3 L., Nieles e Servioio (SLAs):
18|81 o] 1w - S FE |

. Nombragelseico | B2| B2 g8 B84 815 |8

Servicio de Soporte de| v | ¥ v [ VY[ YV

Aplicaciones

Serviclo de Disefio y Desarrollode | v 4IRS v

software

Servicio de Documentacion| v | v | ¥ v

Aplicativa :

Servicio de Pruebas y Liberacion v

Servicio de Definicion de v

Requisitos :

8. Acuerdos de Niveles de Operaci6n (OLAs)

Con el objeto de garantizar la operacion, y de acuerdo con la metodologia de administracién de Niveles
de Servicio ofertada, el prestador del servicio formalizaré ios Acuerdos de Nivel de Operacién (OLA’s)
necesarios con el Instituto y con las entidades (terceros) involucradas en ia provisién y uso de los
servicios que demanda el presente proyecto, en coordinacion con el Administrador del Contrato
respectivo. Dichas entidades de terceros pueden entenderse también como ofros proyectos que fungen
como componentes de la infraestructura habilitadora de los servicios objeto de este Anexo Técnico,
tales como es el caso de redes y servicios de comunicaciones y algtin ofro que pudiera identificarse.
Los OLAs se firmarén entre Administrador del Contrato correspondiente, en conjunto con el prestador

del servicio y los demas administradores de contratos del Instituto con sus respectivos prestadores de
Sarvicios.

Los objetivos de los Acuerdos de Nivel de Operacién son:

- Definir y presentar los catdlogos de servicio de distintos servicios, para identificar la

participacion de las diferentes dreas y prestadores de servicios de Ia organizaclén para la
entrega de los mismos.

- Medicién de niveles de servicios y su cumplimiento

- Delimitar las funcicnes del prestador del servicio y del personal que ejecuta los procesos de
Negocio por parte del Instituto.
Delimitar las funclones entre el prestador del servicio y ofros prestadores de servicios que
prestan servicios al Instituto, acordando un punto de demarcacién definido por el alcance de
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los servicios sefialados en el Anexo Técnico; protegiendo ante cualquier circunstancia la
continuidad de la operacion de! Instituto.

EJ prestador del servicio, entendido por el Instituto como un socio estratégico de su operacion de Tl y
de los procesos de Negocio que asi son sustentados; asi como los otros prestadores de servicios del
Instituto, involucrados en dichos procesos de operacién; trabajardn en conjunto para determinar los
requerimientos y cumplir los compromisos que entre ellos se deriven a partir de los Acuerdos de Nivel
de Operacion.

9. Auditorias y Optimizacion del servicio
9.1 Auditorias:

El Instituto se reserva el derecho de contratar o designar un tercero que pueda auditar la operacion del
servicio, cumplimiento de caracteristicas ofertadas, las practicas y procedimientos de medicién de los
Niveles de Servicio del proveedor; para lo cual éste proporcionara todas las facilidades, autorizaclones
y accesos a informacion, que le sean requeridos para conducir este proceso a satisfaccion del Instituto,
limitando solo aquello que se demuestre que no sea técnicamente factible o viole el acuerdo de
confidencialidad. El nimero de auditorias no esta limitado y su contratacién o designacion y ejecucién
serd responsabilldad del Instituto.

La auditoria observara las mejores précticas de la industria y en caso de discrepancia se podra verlificar
con un tercero reconocido por ia industria y aceptado para tal efecto por el Instituto y por el posible
proveedor ganador. Todos los costos derivados de los procesos de verificacion que resulten, asi como
de las actividades necesarias para atender las chservaciones y/o recomendaciones realizadas como
resultado de las auditorias, serén por cuenta del prestador dei servicio.

9.2 Optimizacién del servicio:

En todo momento, el prestador del servicio sera responsable de conducir todas las tareas relacionadas
con la optimizacién del uso y canfiguracién de Ia solucion utilizada para soportar sus servicios, con el
fin de garantizar el correcto funcionamiento; asi como el mejor desempenfo de la misma.

El prestador del servicio seguiré las reglas de los fabricantes de los componentes habilitadores que
utilice para la provisién de servicio, de manera que obtenga el mayor desempefio de los servicias, y en
todo momento sera responsable del disefio y las configuraciones adecuadas de todos los componentes
tecnol6gicos que incluya en su solucion para la garantia de los Niveles de Servicio establecidos en este
Anexo Técnico.

Esta responsabilidad, observara solicitudes y requerimientos especiales de configuracion, que sean
formalizados por e! Instituto de manera expresa; a fin de satisfacer a cabalidad sus necesidades. Para
esto, el prestador del servicio proporcionara todas las facilidades, autorizaciones, y accesos a
informacion que le sean requeridos y necesarios para conducir este proceso a satisfacclon del instituto,

limitando solo aquello que se demuestre que no sea técnicamente factible.
;0232 /7

10. Condiciones de pago
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El detalle de las condiciones ¥ procedimienios que los que habréd el IMSS y EL PROVEEDOR se
encueniran descrifos en los numerales 5.3.28 al 5.3.28.11 de las POLITICAS, BASES Y

LINEAMIENTOS EN MATERIA DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y PRESTACION DE
SERVICIOS DEL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL.

Condiciones de Pago.

El pago se realizard en pesos mexicanos, o en su caso especificar la moneda extranjera, en los plazos
normados poer la Direccién de Finanzas en el "Procedimiento para la recepcion, glosa y aprobacion de
documentos presentados para trémite de pago v constitucién de fondos fijos” sin que éstos rebasen los
20 dlas naturales posteriores @ aquel en gue el Proveedor presente en las 4reas de trémite de
erogaciones la representacion impresa del comprobante fiscal digital, siempre y cuando se cuente con
la suficiencia presupuestal, asi como con la documentacién comprobatoria que acredite la entrega de
los bienes y/o servicios, y se indique en dicha documentacion los blenes o servicios entregados,
ndmerc de Proveedor, niimero de conirato, nimero de fianza y denominacion social de la afianzadora,
en su caso. Los contratos y su dictamen presupuestal deberan estar registrados en el Sistema PRE}
Millenium. El pago en moneda extranjera se considerara, siempre en délares de los Estados Unidos de
América, y en caso de que $¢ cubra ia obligacién de pago &n territorio nacional, se liquidars i iipo de
cambio publicado en el DOF o en el FIX que determina el Banco de México; asl se expresara en el
apartado “monto” de la convocatoria, invitacién y/o contrato de conformidad a lo dispuesto en los

articulos 45 fraccién XIli de la LAASSP en concordancia con el 8° de la Ley Monetaria de los Estados
Unidos Mexicanos.

Para el tramite de pago en el contrato se deberd indicar que el Proveedor deberd expedir sus
comprobantes fiscales digitales en el esquema de facturacion electrénica, con las especificaciones
normadas por el SAT a nombre del Instituto Mexicano del Seguro Social, con Registro Federal de
Contribuyentes IMS421231145, domicilic en Avenida Paseo de la Reforma Nam. 478, Colonia Judrez,
C.P. 06600, Delegacién Cuauhtémoc, México D.F., para la validacién de dichos comprobantes el
Proveedor debera cargar en Internet, a través del Portal de Servicios a Proveedores de la pagina del
IMSS el archivo en formato XML, la validez de los mismos sera determinada durante ia carga y
dnicamente los comprobantes validos seran procedentes para pago.

El Administrador del Contrato sera quien dara !a autorizacién para que la Direccién de Finanzas
proceda a su pago de acuerdo & io normado en ei Anexo Cuentas Contables dei “Procedimiento para la

recepcion, glosa y aprobacion de documentos para tramite de pago y constitucion de fondos fijos®,
mismos que se encuentran publicados en la direccién:

http=/fintranet/Docs/Normas/DIR. % 20FINANZAS/COORD.% 20
CONT%20Y%20TRAM%20ERQGACIONES/PROCEDIMIENT
08/6130-003-002.pdf

En el contrato se debera indicar que el Proveedor se obliga a no cancelar ante ef SAT los GFDI a favor
del IMSS previamente validados en el Portal de Servicios a Proveedores, salvo justificacion vy
comunicacion por parte del mismo al Administrador del Contrato para su autorizacién expresa,

deblendo éste informar a las dreas de trdmite de erogaciones de dicha justificacion y Reposicién del
CFDI en su caso.
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el CFDI a favor del IMSS por el importe de la aplicacion de la pena convencional por atraso o
deficiencia del servicio.

En ningun caso, se deberd auterizar el pago de los bienes o servicios, si no se ha determinado,
calculado y notificado al Proveedor las penas convencionaies ¢ deducciones pactadas en e! contrato,
asi como su registro y validacion en el Sistema PRE! Millenium.

El pago se realizard mediante fransferencia electrnica de fondos, a través del esquema electrénico
interbancaric que el IMSS tiene en operacion, para tal efecto en los contratos se debera incluir el
nGmero de cuenta, CLABE, Banco y Sucursal, a menos que el Proveedor acredite en forma fehaciente
la imposibllidad para ello.

El pago se depositard en la fecha programada, a través del esquema interbancario si la cuenta
bancaria del Proveedor esta contratada con BANORTE, BBVA BANCOMER, HSBC, o SCOTIABANK
INVERLAT o a ftravés del esquema interbancario via SPE! (Sistema de Pagos Electrénicos
Interbancarios) si la cuenta pertenece a un banco distinto 2 los antes mencionados.

Las URG deberan registrar Jos contratos y su dictamen presupuestal en el Sistema PREI Millenium
para el tramite de pago correspondiente.

Los bienes y servicios cuya recepcidn na geners alta a través dei SAl nj realice al PREI Millenium de
manera electronica, deberén contener la firma de recepcion y de autorizacién para el tramite de pago
de acuerdo a lo establecido en el “Procedimiento para la recepcién, glosa y aprobacion de documentos
presentados para tramite de pago y constitucién de fondos fijos” vigente, asi como el Acta de Entrega-
Recepcion.

Para que el Proveedor pueda celsbrar un contrato de cesién de derechos de cobro, mismo que debera
notificario por escrito al IMSS con un minimo de cinco dias naturales anteriores a la facha de pago
programada, el Administrador del Contrato o en su caso el titular del Area Requirente, debera entregar
los documentos sustantivos de dicha cesién el 4rea responsable de autorizar dicha cesion.

Al coneluir un mes de servicio, el proveedor generara una factura por cada una de las Coordinaciones
Técnicas y/o Normativas a quienes le haya prestado los servicios.

Ei prestador del servicio debera generar dichas facturas por perfodos mensuales vencidos de servicio,
y las entregaré al Instituto en los primeros diez dias naturales del mes siguiente al que se factura, de
acuerdo con lo siguiente:

a) Ei prestador del servicio entregaré la factura a la Coordinacién de Servicios Administrativos de la
DIDT.

b) La Coordinacion de Servicios Administrativos enviara la factura a la Coordinacion Normativa
adscrita a la Direccion de Innovacién y Desarrollo Tecnolégica que corresponda para que bajo el
para su tramite en términos del contrato.

¢) La Coordinacién Normativa adscrita a la Direccién de Innovacién y Desarrollo Tecnoldgica que
corresponda, enviara al respectivo Administrador del Contrato, la citada factura, con la peticion de
que proceda a ia validacion de los serviclos comprendidos en la misma, en su caso, emita la

aceptacion a entera satisfaccion de los servicios. P
13
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d) Los Administradores del Contrato bajo el estricto dmbito de su competencia, integraran la
documentacion que soporte la prestacion de los servicios efectivamente devengados, incluyendo
los resuitados del calculo de las métricas de los niveles de servicio establecidos en los apéndices
*B” y "E” del Anexo Técnico, para la aplicacion de penas convencionales y resguardado la citada
documentacién original en sus respectivas Divisiones.

8) La Coordinacion Normativa adscrita a la Direccién de Innovacién y Desarrollo Tecnolégica que
corresponda bajo el estricto dmbito de su competencia validard y enviard la documentacion
compieta a la Coordinacion de Servicios Administrativos para la gestién de pago correspondlente.

f) La Coordinacidn de Servicios Administrativos entregara la factura a) prestador del servicio.

g} El prestador del servicio debera ingresar su factura y documentacion al area de Tramite de
Erogaciones para los tramites de pago correspondientes

11.  Penas convencionales y deductivas aplicables

Las penas convencionsles y deductivas se debetén calcular de acuerdo a los Niveles de Servicio

establecidos en el Anexo Técnico y en los porcentajes establecidos en el Apéndice B “Penalidades y
Deductivas®.

Se aplicardn Penas Convencionales de conformidad a [o establecido en el articulo 53 de la Ley de
Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pblico y al numeral 5.5.7 de las Politicas Bases

y Lineamientos en mataria de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacion de Servicios del Instituto
Mexicano del Seguro Sccial,

Dichas penas convencionales serdn aplicadas por atraso en el cumplimiento de la obligacion
contractual a cargo del proveedor para entregar o iniciar la prestacion de los servicios. El mecanismo
para aplicar las penas convencionales se llevard a cabo conforme a lo siguiente:

1. El administrador del contrato serd el responsable de calcular y aplicar las penas canvencionales
previstas en el contrate correspondiente. Asi como de notificarlas al proveedor para gque este realice
el pago correspondiente.

2. La pena convenclonal se caloulard por parte del administrador del contrato por cada dia de atraso
por ia falta de Iniclo en la prestacion del servicio de acuerdo al porcentaje de penalizacion
establecido en el correspondienie proceso de confratacion.

3. En cualquier caso, dicha pena no podra exceder del monto de la garantia de cumplimiento del
contrato o del 10% del monto de los servicios.

4. La penalizacion se calculara a partir del dia siguiente en que concluye el plazo o fecha convenida
para iniciar la prestacion de ios servicios.

En caso de persistir el atraso en el cumplimianto de la entrega del servicio contratado o Incumplir con la
atencion a los niveles de servicio respecto de las Incidencias reportadas por el Instituto o que el
proveedor interrumpa unilateralmente el serviclo contratado, salvo en el caso de que la interrupcidn se
deba a razones no imputables al mismo, tales como caso fortulto o de fuserza mayor lo cual deberé
acreditarse fehacienterente ante el Instituto, se podra rescindir el contrato administrativamente por el
incumplimiento de las obligaciones establecidas en el contrato.
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La recisién del Contrato no eximira al proveedor de la obligacion de liquidar los adeudos pendientes a la
fecha de la misma o dafios ocasionados por la falta del servicio al Instituto.

Las deductivas al pago por concepto de los servicios, deberan aplicarse conforme al numeral 5.5.7.2 de
las Poiiticas Bases y Lineamientos en materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacion de
Servicios del Instituto Mexicano def Seguro Social. Ei importe méximo de las deducciones, no podra ser
mayor al que resulte de aplicar el porcentaje de la garantia de cumplimiento.

Condiciones de aceptacion

Los Criterios de Aceptacion estan definidos en base a las caracteristicas de los entregables de cada
uno de los servicios detallados en el Anexo Técnico. Durante la Planeacion del Arangue, en las Mesas
de Trabajo, se definiran y puntualizacién estos criterios.

El prestador de servicio, asume que un entregable no se considerard como entregado, hasta que esté
libre de hallazgos, defectos y/o errores que hayan sido detectados por el Instituto o por quien el Instituto
designe para realizar actividades Control y Aseguramiento de la Calidad.

13. Confidencialidad

El Instituto v el proveedor convienen en considerar como confidencial todos los datos, conversaciones
telefonicas, mensajes de audio, mensajes de grabadoras, cintas magnéticas, programas de cémputo,
disquetes o cualquier otro material que contenga informacion juridica, operativa, técnica, financiera o de
andlisis, registros, documentos, especificaciones, productos, informes, dictdmenes y desarrolios a que
tenga acceso o gue le sean propeorcionados por el Instituto.

De igual forma, sera considerada como confidencial aquella informacién derivada de la gjecucion del
servicio que preste el proveedor y que sefiale el Instituto como propiedad exclusiva de éste.

Por lo anterior, el proveedor deberé reconocer que queda prohibida la difusién yio utilizacién total o
parcial en su favor o de terceros ajenos a la relacion contractual, por cualquier medio, entre otros de
manera enunciativa mas no limitativa: via oral, impresa, electrénica, magnética, optica y en general por
ningiin medio cocido o por desarrollar, conforme el plazo sefialado en el articulo 15 de Ley Federal de
Transparencia y Acceso a la Informacién Piblica Gubernamental.

En este sentido, el proveedor acepta que la prohibicién sefialada en el parrafo anterior, comprende
inclusive, en forma enunciativa mas no limitativa, que no se podra llevar a cabo la difusion de la
informacién con fines de lucro, comerciales, académicos, educativos o para cualquier otro. Asimismo, el
proveedor se responsabiliza del uso y cuidado de la informacion, a nombre propio y de las personas
que formen parie de su equipo de frabajo, asi como del personal directivo, administrativo y operativo
que las conforman.

Una vez concluida la vigencia del servicio objeto del presente, el proveedor, entregara al Instituto todo el

material, documentos y copias que contengan la informacién confidencial que le haya sido
proporcionada por el instituto,
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El proveador acepta que todas las especificaciones, productos, estudios téenicos, informes, dictdmenes,
desarrolios y programas, as! como todo aquello que se obtenga como resultado en la prestacién del
servicio, incluyendo lo especificado en la Anexo Técnico, serén confidenciales.

14.  Propiedad intelectual

El Proveedor deberd presentar escrito bajo protesta de decir verdad, a liberar al Instituto de toda
responsabilidad de cardcter civil, mercantil, penal o administrativa que, en su caso, se ocasione con
motivo de la infracclon de derachos de autor, patentes, marcas u otros derechos de propiedad industrial
o intelectual a nivel nacional o internacional, ademéas de no enconirarse en ninguno de los supuestos de
Infracci6n a la Ley Federal de Derechos de Autor, ni a la Ley de Ia Propiedad Industrial.

En el entendido de que en caso de que sobreviniera alguna reclamacién en contra del Instituto, par
cualquiera de las causas antes mencionhadas, El proveedor se compromete a llevar a cabo las acciones
necesarias para garantizar fa liberacion del Instituto de cualquier controversia o responsabilidad de
caracter civll, mercantil, penal o administrativa, que, en su caso, se ocasions.

15.  Vigencia del contrato

A partir de la fecha de la firma del contrato y hasta el 31 de diciembre de 2017

16.  Vigencia del servicio

A partir del dia 10 de marzo y hasta el 31 de diciembre de 2017

17. Administrador del contrato

Conforme a lo establecido en las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones,
Arrendamientos y Prestacion de Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social y el Manual de
Organizacién de la Direccion de Innovacién y Desarrollo Tecnol6gico, se sefialan los siguientes
Administradores del Contrato, mismos que conforme a sus atribuciones seran los encargados de
verificar que los servicios que administran se entreguen en los tiempos y las formas establecidos en el
Anexo Téenico, asi como los responsables de la supervisién de la administracion.

Servicios por Coordinacién | Administrador del Contrato | Supervisor de la Administracién

Coordinacion de Planeacién | Servidor Plblico con nivel de | Servidor Pablico con nivel de

Estratégica y de Gesti6n Jefa de Division Coordinador Normativo

Coordinacién de Sistemas de | Servidor Plblico con nive! de . ..

Infraestructura  Tecnolbgica | Jefe de Divisidn gz::gﬁ‘;d;u.?gﬁicgon RS 8

Institucional

Coordinacién de Servicios | Servidor Pliblico con nivel de

Digitales y de Informacion | Jefe de Divisitn Servidor Publico con nivel de

para la Salud y Coordinador Técnico

Administrativos

Coordinacién de | Servidor P(blico con nivel de . .

Mantenimiento y Qperacién | Jefe de Division o | LRl icon Enkvel Kce

de Servicios de Computo /
. .. . - -\.b- § L J pral " /
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Coordinacién de | Servidor Piblico con nivel de

Servidor Publico con nivel de

Mantenimiento y Operacién | Jefe de Division Coordinador Téchico

de Servicios de Cédmputo

Coordinacion de Ingenieria | Servidor Pdblico con nive! de | Servidor Plblico con nivel de
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18.

18.

Mecanismos de control para la administracién del contrato

Los mecanismos de control para la administracion del conirato seran definidos en las mesas de
trabajo que en conjuntoe con ef proveedor el IMSS sostendra para lo cual esta misma debera ser
llevada a cabeo en un plazo no mayor a 15 dias naturales posteriores al inicio del servicio.

La administracion del contrato, asi como las areas técnicas responsables estaran a cargo de las
Divisiones, Coordinaciones Técnicas y Coordinaciones Normativas adscritas a la DIDT que
suscriban el respective instrumento legal.

Asi mismo dicha administracion se deberd apoyar del Marco Rector Normativo que para tal efecto
esta implementado en el Instituto.

Rescisiéon administrativa del contrato.

En términos de lo dispuesto en el articulo 54, de la LAASSP podré rescindir administrativamente el
contrato en cualquier momento, cuando el prestador del servicio, incurra en incumplimiento de
cualquiera de las obligaciones a su cargo, de conformidad con el procedimiento siguiente.

Si el Instituto considera que el prestador del servicio ha incurrido en alguna de las causales de
rescision que se congighan en la cldusula que antecede, lo hara saber al prestador del servicio, de
forma indubitable por escrito, a efecto de que éste exponga lo que a su derecho convenga y aporte,
en su caso, las pruebas que estime pertinentes, en un término de 5 (cinco) dias hébiles, a partir de
la notificacién de la comunicacion de referencia.

Transcurrido el término a que se reflere el parrafo anterior, el Instituto contard con un plazo de
quince dias para resolver, considerando los argumentos y pruebas que hubiere hecho valer el
prestador del servicio. La determinacion de dar o no por rescindido el contrato deber& ser
debidamente fundada, motivada y comunicada al proveedor dentro dicho plazo.

En caso de que el [nstituto, determine dar por rescindido el contrato, se debera formular y notificar
un finiquito dentro de los 20 (veinte) dlas naturales siguientes a la fecha en que se notifique Ia
rescision, de conformidad con el articulo 99, del Reglamento de la LAASSP, en el que se hagan
constar los pagos que, en su caso, deba efectuar el Instituto, por concepto del servicio,
proporcionado por el prestador del servicio, hasta el momento en que se determine la rescision
administrativa.

En el supuesto de que se rescinda el contrato, el Instituto, no aplicara las penas convencionales, ni
su contabilizacién, para hacer efectiva la garantia de cumplimiento de este instrumento juridico.
Iniciado un procedimienio de conciliacién el Instituto, bajo su responsabilidad pedra suspender el
trémite del procedimiento de rescision.

Si previamente a la determinacion de dar por rescindido el contrato, el prestador del servicio, esta
en condiciones éptimas para continuar proporcionando el servicio, el procedimiento iniciado
quedara sin efectos, previa aceptacién y verificacién del Instituto, por escrito, de que continda

e
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vigente la necesidad de contar con los servicios, en su caso, las penas convencionales
correspondientes.

El Instituto, podré determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el procedimiento
advierta que dicha rescision pudiera ocaslonar algin dafic o afectacion a las funciones que tiene
encomendadas. En este supuesto, el tnstituto, elaborara un dictamen en el cual justifique que los

impactos econémicos o de operacién que se ocasionarian con la rescision del contrato resultarian
mas inconvenientes.

De no darse por rescindido el confrato, el Instituto, establecera de conformidad con el prestador dei
servicio, un nuevo plazo para el cumplimiento de aqueilas obligaciones que se hubiesen dejado de
cumplir, a efecto de que el prestador del servicio, subsane el incumplimienio que hubiere motivado
el inicio del procedimiento de rescision. Lo anterior, se llevara a cabo a través de un convenio

modificatorio en el que se atendera a las condiciones previstas en los dos {limos parrafos del
articulo 52, de la LAASSP,

Cuando por motivo del atraso en la entrega de los bienes o la prestacién de los servicios, o el
procedimiento de rescisién se ubique en un ejercicio fiscal diferente a aqué! en que hubiere sido
adjudicado &l coniraio, ia dependencia o eniidad convocante podra recibir ios bienes o servicios,
previa verificacién de que continia vigente {a necesidad de los mismos y se cuenta con partida y
disponibilidad presupuestaria del ejercicio fiscal vigente, debiendo modificarse la vigencia del

contrato con los precios originalmente pactados. Cualquler pacto en contrario a o dispuesto en
este articulo se considerara nulo.

E! Instituto podra rescindir administrativamente el contreto sin mas responsabilidad para ef mismo y

sin necesidad de resolucién judicial, cuando el prestador del servicio adjudicado incurra en
cualquiera de las causales siguientes.

1. Cuando no entregue la garantia de cumplimiento del contrafa, dentro del término de diez
dlas naturales posteriores a la firma del mismo.

2. Cuando incurra en falta de veracidad total o parcial respecto a la informacion
proporcionada para la adjudicacion o formalizacion de cantrato.

3. Sea declarade en concurso mercantil o cualquler situacion andloga o equivalente que
afecte el patrimonio del prestador del servicio.

4. Cuando de manera reiterativa y constants, el prestador del servicio sea sanclonado por
parte del IMSS con penalizaciones sobre el mismo concepto de los servicios prestados y
con ello se afecten los intereses del IMSS.

5. Sila Comisién Federal de Competencia, de acuerdo a sus facultades, notifica al Instituto la
sancién impuesta al prestador del servicio, con motivo de la colusién de precios en que
hubiese incurrido durante el procedimiento, en contravencién a lo dispuesto en los articulos
9, de la Ley Federal de Competencia Econdmica y 34, de la LAASSP.
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20.

3.1, Terminacion anticipada del contrato.

En términos de lo establecido en el artfculo 54 Bis, de la ILAASSF, et [nstifuto podré dar por
terminado anticipadamente el contrato sin responsabilidad para éste y sin necesidad de que medie
resolucion judicial alguna, cuando concurtan razones de interés gensral o bien, cuando por causas
justificadas se extinga la necesidad de requerir los bienes o servicios objeto del presente contrato,
y se demuestre que de continuar con &l cumplimiento de las obligaciones pactadas se ocasionaria
algiin dafio o perjuicio al Instituto, 0 se determine la nulidad de los actos que dieron origen al
contrato, con motivo de la resolucidn de una inconformidad o intervencion de oficio emitida por la
SFP. En estos casos el Instituto reembolsaré al prestador del serviclo, los gastos no recuperables
en que haya incurrido, siempre que éstos sean razonables, estén debidamente comprobados y se
relacionen directamente con la contratacién del servicio motivo del presente procedimiento de
contratacién,

Responsabilidad.

El prestador del servicio se obliga a responder por su cuenta y riesgo de los dafios que sean
determinados por la autoridad judicial competente que, por inobservancia o negligencla de su
parte, lleguen a causar al Instituto, con motivo de las obligaciones pactadas en este instrumento
juridico,

20.1 Responsabilidad laboral.

Queda expresamente estipulado que ¢l paersonal para la prestacion del servicio o que utilice el
prestador del servicio para el cumplimiento de cualquiera de las obligaciones emanadas de este
instrumento, estard bajo la responsabilidad Onica y directa de éste y por lo tanto, en ningln
momento se considerara al Instituto como patrén sustituto o solidario, ni tampoco al proveedor
como intermediario, por lo que el Instifuto no tendréa relacion alguna de caracter laboral con dicho
personal y consecuentemente queda liberado de cuaiquier responsabilidad laboral, fiscal, en
materia de seguridad social, ¢ de cualquier otra naturaleza juridica, derivado de las dispoesiciones
legales y demas ordenamientos en materia de trabajo y seguridad social, obligandose el prestador
del servicio a responder de cualquier accion legal y/o reclamacion que se pudlera presentar en
contra del Instifuto,

Independienternente de lo anterior, el prestador del servicio debera de cumplir con las obligaciones
en materia de seguridad social de sus frabajadores que van a prestar los serviclos al Instituto, lo
anterior en el marco de lg Ley Federal del Trabajo vigente, en sus articulos 15-A, 15-B, 15-C y 15-
D, por lo que “el Instituto” en cualquier momento podra verificar su cumplimiento.
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\ INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

Estructura del Documento

El presente documento proporciona la descripcion del Proyecto del “Servicio de Centro de Capacidades
Tecnoléygicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones”, que el Instituto Mexicano
del Seguro Social (en adelante el Instituto) solicita, describiendo los elementos requeridos para su operacién, los
niveles de servicio, los roles y responsabilidades para mantener, evolucionar, y en su caso migrar los aplicativos que
soportan la operacion y los diferentes servicios de negocio requeridos por el Instituto, asi como para desarroliar
nuevos aplicativos que apoyen a la transformacion de los procesos de negocio.

Las partes que componen este documento son:

Introduccién. Descripcion de los objetivos del proyecto, los beneficios esperados, el alcance y duracién del servicio,
asl como las ubicaciones en las cuales debe proporcionarse. Adicionaimente, se expone la motivacién del Instituto
para la realizacion de este provecto.

Situaclon actual. Describe la situacion actual del Instituto en términos de sus servicios prestados, asi como la
infraestructura tecnolégica que soporta las necesidades de operacion del [nstituto, indicande los aplicativos, v las
herramientas tecnolégicas disponibles.

Modelo Rector para la Prestacién de los servicios. Detalla los mecanismos de Gobierno del Contrato, asf como
los requerimientos de alineacién con los modelos rectores aplicables para estos servicios dentro de la Administracion
Publica.

Lineamientos. Lista las politicas, procesos, procedimientos, actividades, tareas y directrices generales, que cada
Licitante Adjudicado debe de cumplir a lo largo del Contrato.

Descripcion de cada uno de fos servicios. Se describen los servicios que integran el Contrato (detallando los
niveles de servicio solicitados), el plan de trabajo base, la mecdnica de contraprestacién, asi como las credenciales
que deben cumplir los proveedores.

Mediciones y Niveles de Servicio. Se describen las mediciones y los niveles de servicio requeridos por el Instituto
durante Ia presentacidn de los servicios.

Entregables del Servicio. Se indica la informacién que se solicita al licitante para la integracién del presente estudio
de mercado.

Sanciones. Se especifica la mecéanica de calculo para el establecimiento de sanciones por los potenciales
incumplimientos en que pueda incurrir el Licitante Adjudicado.

Apéndices del Anexo Técnico. Documentacién complementaria enunciada en este Anexo Técnico.

Apéndice A - Relacion de Aplicaciones
Apéndice B - Penalidades y Deductivas
Apéndice C - Sitios de Entrega
Apéndice D - Glosario de Términos
Apéndice E - Métricas

Apéndice F - Gobierno del Contrato

Apéndice G - Horarios de Servicios y Periodos Criticos
Apéndice H - Monitoreo de Infraestructura
Apéndice | - Conectividad Mesa de Servicio
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1. Introduccion

El Goblerno de la Republica a través del Plan Nacional de Desarrollo 2013 — 2018 (PND) y la Estrategia Digital
Nacional {EDN), impulsa la incorporacion de TIC en distintos niveles de la adminlstracion pablica del pals en cinco

ambitos: transformacién gubernamental, economia digital, educacién de calidad, salud universal y efectiva, y
seguridad ciudadana.

El instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), es la institucién con mayor presencia en la atencion a la saludy en la
proteccién social de los mgxi 5, yta mas grande de su género en América Latina, atendiendo a mas de 70 miliones
de mexicanos. Tras més dg setenta afips de logros en materia de salud y seguridad soclal que han mejorado la calidad
de vida de ia poblacidn méxicana-désde su fundacién en 1943, el instituto continda en un proceso de maltiples

iransformaciones y reconoce que el uso de las TIC debe ser el principal habilitador para enfrentar los retos derivados
de su magnitud en el contexio de la nueva realidad.

La Direccién General de! Instituto, a través de la Direccién de Innovacién y Desarrollo Tecnoldgico (DIDT), ha disefiado
la estrategia IMSS Digital que se orienta a fortalecer e integrar la infraestructura tecnoldgica del Inatituto y coordinar

los esfuerzos para mejorar la calidad y calidez de los servicios con un enfoque en el ciudadano, al tiempo que habliita
el saneamlento financiero del Instituto.

La evolucitn tecnoldgica que piantea IMSS Digltal se enfoca en cuatro dmbitos operatlves que constituyen los pllares

para la implementacién de la estrategia: continuidad operativa, abatimiento al rezago tecnoldgico, crecimiento y
mejora dei IMSS, e innovacion,

Para habilitar el proceso de evolucién tecnoldgica del Instituto de manera efectiva, ! disefio y la implantacién de la
estrategia IMSS Digital se realiza a través de iteraciones sucesivas en ciclos anuales.

A la fecha, se han realizado con éxito las primeras iteraciones de la estrategia IMSS Digital, donde el Institute busca

fortalecer los pllares para la implementacion de la esfrategia en sus sigulentes iteraciones con la Integracién de
servicios administrados a través de un proveedor especializado.

Resulta fundamental para el éxito del proyecto que el Licitante Adjudicado entregue servicios con eficiencia técnica y

mejores précticas Internaclonales para los serviclos solicitados, (ITIL, CMMI, PMP etc) asi como cerlificaciones en las

tecnologias requeridas para la presentacién del serviclo que en su conjunto contribuyan a realizar un uso eficlente de

los recursos econdmicos asignados al proyecto, en concordancia con las metas definidas en el Plan Estratégico de

Tecnologias de Informacién y Comunicaciones def Instituto y para el cunylﬁg E_:Ia Estrategia Digital Nacional.
A

ihv:'éa LN
1.1.  Objetivo

RS 3 HMTDATAL
Proveer mecanismos para potenciar fa evolucion tecnoldgiggﬂggggépg %Q%ﬁ%&l@éﬁa contratacién de

servicios orientados al fortalecimiento de los pilares de la estrategia;

- Disefiar e Implementar nuevos servicios digitales para mejorar ia experiencia de los ciudadanos en su relacién
con el Instituto.

Asegurar la continuidad operativa de los sistemas, e incrementar los niveles de servicio con los gue se
proporciona.

Mantener la flexibilidad para habilitar el capital humano y recursos necesarios para;

- Atender la demanda operativa y estacionalidad de los aplicativos ajustando el costo fijo mensual para
el servicio de continuidad operativa.

- Continuar mejorando la construccion de los aplicativos a fravés de la implementacién de practicas
enfocadas a la calidad en el desarrollo de software y eficiencia en el uso de componentes

tecnolégicos.
10040 /
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- Administrar los requerimientos de servicio para continuidad operativa, mantenimientos mayores y
nuevos desarrollos a través de un modelo de costos que permite incrementar y obtener el apoyo de
personal experto para los servicios del Instituto, con base a la criticidad e impacto del aplicative en

los objetivos estratégicos del Instituto.

1.2. Beneficios

- Reduccién de los tiempos de atencién para tramites a los ciudadanos, a través de la Instrumentacion de

cahales diglfales

Incremento en los niveles de servicio a través de la reduccién de incidentes
Reduccién en los riesgos tecnolégicos que afectan |a continuidad operativa

- Aprovisionamiento de servicios bajo demanda

- Maduracién de los procesos operativos y alineacién con las mejores practicas

1.3. Alcance

Contratar los servicios especificos para el logro de los objetivos del proyecto habilitando al Institute con los
mecanismos para potenciar la evolucién tecnologica planteada por IMSS Digital y establecer un modelo operativo de

alta madurez para Ios diversos servicios que proporciona ia DIDT,

1.4. Duracién

Los servicios que se especifican en el presente documento tendran una duracion durante el afio 2017, a partir del dia

10 de marzoe y hasta el 31 de diciembre de 2017.

1.5, Ubicacién del servicio

El Licitante Adjudicado deber privilegiar el uso de sus instalaciones como la ubicacion desde la cual deberan
prestarse los servicios; sin embargo, en caso del que el Gobierno del Contrato requiera que un nimero determinado

de recursos permanezcan en sus instalaciones por un tiempo determinado,

proporcionar de acuerdo a las politicas de uso y materiales definidas por el

(mesas de trabajo y sillas, entre otros) o aparatos de comunicacién mévil necesarios

parte de su personal, incluyendo cuando estos elementos sean necesari

conoclmiento de los Administradores del Contrato. Cuando no exista dicho acuerdo co

el Licitante Adjudicado debera

Instituto, el equipo de cémputo, mobiliario

para la ejecucion de! servicio por

os para la prestacion del servicio, previo

el Licitante Adjudicado asume que existe un costo por el uso de los recursos del Instituto.

n el Administrador del Contrato,

Por ofra parte, el Licitante Adjudicado debera entregar los servicios en las ubicaciones del Instituto de acuerdo al

‘Apéndice C Sitios de Entrega” el cual forma parte integral del presente An

1.6. Motivacién

Para afrontar los retos que presenta la evolucién de los sisternas institucion

un esquema de evolucién tecnolégica integradora que demanda Ja interacci

procesos que conforman la cadena de valor del instituto.

exo Técnico.

b

ales, la estrategia IMSS Digital contempla

6n de los sistemas legados con los nuevos
sistemas que se encuentran en operacion, ¥ que hoy requieren adaptarse a las nuevas realidades para fortalecer los

Para ello, l2 DIDT ha implementado una estrafegia tecnologica, que no pretende la consolidacion de grandes sistemas,
sino la armonizacion entre sistemas existentes y sistemas especializados que se adicionarian para ser consumidos a
través de multiples canales, que atenderén a los ciudadanos y al mismo tiempo soportaran la operacion,

La DIDT, ha transformado su rol dentro del Instituto enfocandose a ser un habilitador estratégico, a partir de la
innovacion y el despliegue de servicios digitales. Como parte de estas acciones, ha colocado af Instituto en |a ruta de
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consumir servicios bajo demanda, ejecutados bajo modelos probados, basados en las mejores practicas
internacionales.

Como parte de estos esfuerzos, la DIDT ha emprendido acciones tendlentes a obtener:

Capacidad para traducir los requeriinientns del negocio a un modelo de servicios administrados.
Definir adecuados modelos de gobierno.

Especificacion de los servicios a contratar.
Métricas adecuadas de medicién del servicio.
Identificacion y definiclén de las fronteras de responsabiildad entre el proveedor y el personal interno.

Criterios para establecer una base sélida de proveedores bajo modelos de compromiso mas amplios, basados
en la enfrega de serviclos integrales.

El presente proceso permitira al Instituto continuar con la estrategia consistente en orientar sus esfuerzos al gobierno
de los servicios, a través de un modelo operativo de servicio basado en las mejores practicas internacionales.

Las caracteristicas del modelo operativo del servicio permitirn al Instituto:

1.7. Servicios a contratar

Los servicios a contratar permitiran a! Instituto:

Profundizar en los beneficios que provee la digitalizacién de servicios para aprovechar los recursos comunes
e integrar los procesos a la cadena de valor dei Instituto, optimizando las acciones que entrelazan la
informacion, los procesos y ia tecnologia con ias competencias y estructuras de trabajo, para habilitar
digitaimente tanto al instituto y a las personas que lo integran, como a los actores que Interactian con él.
Asegurar la continuldad operativa bajo un esquema orientado al cumplimiento e incremento de los niveles de
servicio y la reduccién de costos.

Conservar un modelo de servicio, donde tanto los proveedores como el propio Instituto compartan el interés
por la estabilidad de los servicios y la reduccion de costos, utiiizando modelos de servicio probados y basados
en ias mejores précticas de la industria.

Conservar modelos de gestién y operacion orientados a la majora contiﬁxa la reduccién de costos.

KAV

DNVISION DE CONTRATOS

Mejorar la experiencia de los ciudadanos en su relacion con el Instituto a través de mecanismos de atenclon
multicanal para la prestacién de servicios y realizacién de trémites.

La integracion de una cadena de valor unificada, que integra los procesos Institucionales & través del uso
compartido de recursos tecnolégicos; promueve al manejo homologado de una identidad personal Gnica para
los usuarios y genera expresiones econdmicas y financieras de manera oportuna, lo que incrementa la
productividad de la Institucién. '

Asegurar la continuldad operativa de las capas de Infraestructura y plataforma tecnolégica, asi como de ta
capa de aplicaciones.

Alinear y madurar los procesos de la DIDT de acuerdo a estandares intemacionales y mejores précticas.

La estandarizacion de los servicios se lograra mediante:

1

2

La instrumentacién de procesos con base en el Manual Administrativo de Aplicacion General en Tecnologias de
la Informacidn y Seguridad de la Informacién (MAAGTIC-SI).

A través del uso de un marco de trabajo de soluciones tecnolégicas (proceso) y el control por parte del gobierno

del Contrato, que garantice el cumplimiento de los niveles de sesvicio para ia aperacion de las areas sustantivas
del Instituto y evalle las estrategias de migracion de aplicaciones.
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3 Asegurar la consistencia de los proyectos, mediante tres princlpios rectores que responden al enfogue de
innovacion y desarrollo tecnolédgico del Instituto: alineacion institucional, flexibilidad y adaptabilidad, y reuilizacitn
y escalabilidad.

Lo anterlor conforme a la planeacion Estratégica en apego al “Acuerdo que tiene por objefo emifir las polificas y
disposiciones para la Estrategia Digital Nacional, en materia de tecnologfas de Ia inforrmacion y comunicaciones, y en
la de seguridad de la informacitn, asf como al Manual Administrativo de Aplicacién General en dichas materias®, y
su reforma, que permitird sentar las bases que posibilitaran la adopcidn paulatina de la plataforma de gobierno
Electronico Orientada a servicios, basada en la Estrategia Digital Nacional.

Los servicios de Desarrollo, Mantenimiento y Soporte de Aplicativos que estaran considerados en el Contrato son:

Servicios de continuidad operativa:
- Servicio de Soporte de Aplicacionas
- Servicio de Disefio y Desarrollo de Scftware de Mantenimiento Menor
- Servicio de Documentaclon Aplicativa
- Servicio de Pruebas y Liberacion
Servicios para mantenimientos mayores y/o nuevos desarrollos:
- Servicio de Definicidon de Requisitos
- Servicio de Disefio y Desarrollo de Software
- Servicio de Pruebas y Liberacién

Las caracteristicas y especificaciones técnicas que deberan cumplir los licitantes participantes, se Indican en el
presente Anexo Técnico.
1.8. Arquitectura de los servicios

De forma esquematica se muestra la arquitectura de los servicios solicitados por el [nstituto

S

Administracién y Soporte de Infraestructura de Ti

I  servicios que formarén parte del contrato

Figura. Arquitectura de los servicios
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Et iicltante participante, debe describir con detalle Ia arquitectura del servicio que ofrecerd, asi como la organizacioén,

personal clave e infraestructura que emplears para garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio solicitados
por el Instituto.

Los servicios que debera proporcionar el Licitante Adjudicado, se describen en la seccion “5. Descripcién de los
servicios” de este Anexo Técnico.

2, Situacién Actual

Con fecha 25 de enero de 20186, el Instituto Mexicano del Seguro Social mediante el procedimiento de adjudicacion
directa nimero AA-018GYR018-E3-2016 adjudicé al praveedor Valores Corporativos Softtek, S.A. de C.V. el Servicio
para el Centro de Capacldades Tecnolégicas para la Continuldad Operativa, Mejora y Crecimiento de
Aplicaciones para dar inicio al mismo a partir del dia 26 de enero y hasta el 31 de diciembre de 2016.

Con fecha 8 de febrero de 2016 se suscribi6 entre el Instituto Mexicano del Segurc Social y el proveedor Valores
Corporatives Softtek, S.A. de C.V, el Contrato PEM0025, ef cual tiene por objeto la prestacidn del Servicio para el
Centro de Capacidades Tecnolégicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimliento de Aplicaclones al
cual en su Clausula Cuarta, apartado Plazo, establece que la vigencia del servicio en referencia ser4 a partir de un
dia habil posterior a la notificacién de la adjudicacién y hasta el 31 de diciembre de 2016. Lo anterior de conformidad

a lo previsto en el Artlculo 46 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pliblico y Articulo 84,
parrafo quinto del Reglamento en la materia.

Considerando que a la fecha de elaboracién del presente documento se encuentra vigente el Contrato P6M0025 a
través de un Convenio Medificatorio No. 1, signado entre el Instituto y el proveedor a partir del 1 de enero y hasta sl
8 de marzo de 2017, la Direccién de Innovacién y Desarrollo Tecnolégico a través de ia Coordinacién de Ingenieria
Tecnoldgica, debe llevar a cabo la renovacion del citado servicio, a ejercer durante el afic 2017 con la finalidad de

continuar fortaleciendo & integrando la infraestructura tecnoldgica del Instituto y con elio mejorar la calidad y calidez
de los servicios con un enfoque centrado en el ciudadano.

Considerando que, el Instituto cuenta con un complejo ecoslstema l~.f fbrativo en donde coexisten mas
de 200 aplicaciones en produccion y se procesan aproximadamente ' & transacciones diarias de forma
distribuida en 3 mil instalaciones como Hospitales, Unidad m&j jeina Famil fiolnag les vy Delegaciones,
la DIDT requiere mantener la continuidad operativa y cddlat g lakls m e consideren los
procesos y estructura organizacional alineada a'los servicios que proporciona; reconcciendo la necesidad de atender
los cambios a las leyes, a la constante optimizacién de los procesos de negocio y los internos de TICs, asi como la
reingenieria y el soporte y mantenimiento de las aplicaciones gue soportan las necesldades del Instituto.

Como parte de los cambios implementados en la presente administracién, se dio Inicio a un proceso para transformar
el ambiente tecnolégico, disminuir riesgos operativos y generar eficiencias. Como parte de las lineas de accion, el
Instituto realizé el aprovisionamiento de mayor capacidad de almacenamiento y procesamiento centralizado en un
ambiente seguro y de alta disponibilidad, iniciéndose la migracién de [os aplicativos del Instituto. La mayor parte de
las aplicaciones alin no migradas se encuentran operando en las ciudades de Monterrey y del DF.

Adicionalmente el Instituto ha madurado en sus procescs Internos de TIC's y ha establecido marcos normativos para
generar servicios, los cuales estan basados en el MAAGTICSI y su reforma, el cual define los procesos con los que
el Instituto debera regular su operacion, independientemente de la estructura organizacional y las metodologias de la

operacion con que se cuentan; por lo anterior, el Licitante Adjudicado deberé apegarse en todo momento a este marco
Normativo.

//// 10044

J



HOJA 12 DE 83
Formato APCT FO3
VERSION 50

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

- Proceso de Administracidn del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)
l M$ Anexo Técnico para la Contratacion del “Sexvicio de Centro de Capacidades Tecnol6gicas para la
wemonoansees | CoOntinuldad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones”

2.1. Servicios proporcionados por el Instituto

La operacién actual del Instituto es la consecuencia de 5 entornos desasociados, donde el ecosistema de procesos,
normas, organizacion y sistemas surge por definiciones departamentales que se comportan como § Institutos
independientes.

Prestaciones Finanzas
gconomicasy
sociales

afiliaciony | Servigias
Recaudacion Medicos

La evolucion de grandes instituciones y empresas con niveles operativos equivalentes al Instituto, estd marcada por
una clara adopcién de tecnologias para habilltar servicios se traduzcan en diversos beneficios al ciudadano o al
cliente, seg(in el caso, y al mismo tiempo permiten eficiencias de costos, control de calidad y capacidad de escalar
los servicios para abarcar una mayor presencia geogréfica y volumen de operacion.

Dicha adopcién de tecnclogias, significa dejar esquemas distribuidos de responsabilidad, asi como esquemas
centralizados de gestién. Esto puede parecer una paradoja, sin embargo, la tendencia es adoptar una tercera via de
organizacién que en el contexto de tecnologias de informacién se conoce como federada. Se busca habilitar servicios
ubicuos, que se atiendan segln cada contexto y medio de acceso, pero que todo se encuentre subordinado a reglas
de caracter general disefiadas y aplicadas sobre sistemas automaticos de toma de decision o automatizacién de
procesos.

Estos esquemas son cada vez més comunes en miltiples industrias, destaca el esquema de la banca que paso de
un modelo muy similar al que tiene el Instituto, basado en sucursales en las que la informacién y las cuentas
pertenecian a la misma y el gerente tenia capacidad de decision, hacia esquemas de banca virtual, en las que las
actividades de ventanilla, call center, cajeros automaticos, Internet o maviles se realizan indistintamente de cada
realidad contra sistemas centrales que procesan los cambios y autorizaciones sin intervenciéon humana.

Los cambios en las organizaciones que han transitado hacia los nuevos esquemas plantean definiciohes muy
concretas respecto a las condiciones necesarias para que se lleven a cabo. Una de ellas es la operacién por procesos,
en la que se reconoce que la prioridad del quehacer de la organizacién se debe orientar en atender los eventos que
disparen procesos. Este enfoque contrasta con las organizaciones que operan por lo que se conoce como sllos
verticales, en las que las tareas se asignen funcionalmente y de manera vertical.

Se reconoce que la situacion general en la que se encuentran los sistemas del Instituto, es el resultado de la esirategia
iecnoldgica de los Gltimos afios que se ha concentrado solamente en atender los requerimientos de las areas
normativas de manera alslada. Lo anterior, ha generado que los sistemas con los que opera hoy el Instituto se
encuentren desasociados, enfocados Unicamente en apoyar a la operaclon diarla, dejando en un segundo piano la
interoperabilidad requerida por los procesos y de la informacién entre las distintas dreas del instituto, asi como los
serviclos y la entrega de informacion de primera mano para los ciudadanos.
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Es necesario continuar transitando hacia una arquitectura de procesos unificada, tal y como funcionan las
organizaclones modernas. Por lo mismo, es importante que no se pierda de vista Ia filosofia de evolucién, que no
consiste en sustituir ni desinvertir, sino potenciar ias inversiones en tecnologia, los activos de Informaclén existentes
y las précticas operativas ya instaladas, para adaptarse a las nuevas realidades.

Lo anterior, bajo un esquema de armonizacién que atienda integralmente la actividad departamental, funciones y
procesos institucionales, todo orlentado hacla una visién de servicios digitales centrados en el cludadano, versatiles
en su uso por diferentes medios y escalables en sus capacidades, implicard un esfuerzo institucional que requiere de
la participacion decidida de todas ias dreas normativas Yy operativas que lo conforman, asi como ia participacion de
los grupos de interés con quienes Interact(ia, patrones, asegurados, derechohabientes, pensionados, proveedores,
etc., Implica no solamente la substitucion de la infraestructura tecnolégica y la modernizacién e integracion del
ecosistema conformado por més de 200 aplicaciones, también implica un cambio cultural de todos, para transitar de
un modelo de atencidn de trdmites presenciai a un modelo de otorgamiento y uso de servicios no presenciales.

Como se plantea anteriormente, la evolucién de sistemas del Instituto ha respondido a necesidades aisladas y

desarticuladas, por lo que hoy en dia lograr la articulacién significa realizar importantes esfuerzos de integracion
aplicativa y extraccién de informacién.

2.2.IMSS Digital

La arquitectura IMSS Digital, se conforma de 4 capas: i} Modelo Moderno de Atencion, que se conforma de diferentes
canales digitales de atencién alternativos a las ventanillas; ii) Modelo Moderno de Operacion, el cual se encuentra en
la nube privada y refleja la expresién econémica y financiera de Ia operacién, bajo un modelo de manejo homologado
de identidades; iif) Tecnologias y Sistemas que se refieren al conjunto de servicios tecnolégicos, proveedores y
contratos requeridos para mantener la operacion y actualizacién de los sistemas que soportan los niveles superiores,
y iv) Capacidades Digitales, las cuales son el conjunto de capital humano y herramientas necesarias para poder
participar en el disefio, adopcién y operacitn de los servicios digltales y de informacién. Todas las acciones realizadas
desde 2013 han tenido lugar en el marco de la arquitectura antes mencionada, consolidando la estrategia IMSS Digital.

La evolucion tecnolbgica que plantea IMSS Digital considera el estado actual de madurez que el Institute ha lograde
y las acciones necesarias para transitar hacia el futuro de manera eficiente con la implementacién escalonada de
infraestructuras y serviclos digitales. La estrategia asimila y mejora los esfuerzos realizados en el pasado y prepara
el camino para enfrentar los retos por venir, mientras se mantiene y fortalece la operacidn.

2.2.1. Enfoque Operativo

IMSS Digital se enfoca en cuatro dmbitos operativos que constituyen los pilares para la implementacién de la
trategia: continuidad operativa, abatimiento al rezago tecnolégico, crecimiento y mejora del Instituto, e innovacion;

y dos modelos de integracién tecnolégica que permiten consolidar la infraestructura tecnolagica ¥ los servicios
digitales del Instituto: modelo modemno de atencién y modelo unificado de operacion.

Este enfoque operativo permite fortalecer el ecosistema tecnoldgico y trabajar simultaneamente en jos requerimientos

especificos de dreas independientes: en la integracién de tecnologias; en las necesidades evolutivas del Instituto; y
en la mejora de la atencién at ciudadano.

2.2.1.1. Modelo Moderno de Atenclén

El Modelo Moderno de Atencién se centra en la Integracién de las TIC's y servicios digitales para mejorar |2
experiencia de los ciudadanos en su relacién con e} Instituto, a través de mecanismos de atencidn muiticanal parala

prestacion de servicios y realizacién de tramites.
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2.2,1.2. Modelo Unificado de Operacion

El Modele Unificado de Operacion orienta la operacién del Instituto hacia la infegracién de una cadena de valor
unificada, que integra los procesos institucionales a través del uso compartido de recursos tecnoldgicos; promueve el
manejo homologado de una identidad personat (nica para los usuarios de! sistema y genera expresiones econdmicas
y financieras de manera oportuna lo que incrementa la productividad de la Institucion.

2.2.1.3. Pllares para la Implementacién de la estrategia

Continuidad Operativa. Soportar la operacién diaria del Instituto a través del monitoreo, evaluacion y soporte de los
sistemas tecnoldgicos.

Abatimiento del rezago tecnolégico. Prevenir el desgaste y el rezago tecnoldgico mediante el mantenimiento y la
actualizacion de la infraestruciura.

Crecimiento y mejora del Instituto. Gestionar |la expansion de la infraestructura y los servicios del Instituto para
mejorar el servicio y responder a los incrementos en la demanda de manera efectiva.

Innovacion. Disefiar e implementar infragstructuras y servicios tecnoléglcos y digitales que permitan pasicionar al
Instituto a la vanguardia en la prestacion de servicios sociales.

2.2.2, Estrategia de Arquitectura Tecnolégica
A continuacién, se enuncian los principales elementos de la estrategia de Arquitectura Tecnoldgica:
Arquitecturas orientadas a servicios que permitan:

- Establecer patrones de disefio, desarrollo, gobierno y operacién que aplican de manera general y consistente
a todos los servicios que comprenden.

. Abstraer la funcionalidad comun a diversos servicios aplicativos resultando en componentes re-utllizables.

- Focalizar en los procesos y tareas de negocio, facilitando el desarrollo de métricas operativas orientadas a
ios objetivos de negocio.
Incrementar ta capacidad de respuesta para atender la demanda de nuevos servicios mediante la aplicacion
y re-utilizacion eficiente de los recursos.

Enfoque de servicios y operaclén de la nube privada del instituto, que permitira 1a creacion de diversos servicios
aplicativos, asi como la infraestructura necesaria para su operacion.

Soporte a procesos que materializan la cadena unificada mediante su orientacién al negocio y el desarrollo natural
de métricas que permitan la entrega de informacion oportuna de la expresién econémica y financiera.

Desarrollo de servicios que sean provistos de forma indistinta a través de miitiples canales de interaccién
evitando redundancias y costos duplicados a través de mecanismos de atencién multicanal.

La arquitectura tecnolégica y su evolucién se rigen por los siguientes principios rectores:
- Alineado a Negoclo, El negocio puede usar la tecnologfa y los activos informéticos de forma efectiva, el
actuar de la tecnologia debe aportar valor sobre los resultados del negocio.

Flexibilidad para soportar el cambio. Desde su conceptualizacion, las estrategias empleadas contemplan
que las condiciones, procesos y objetivos de! Instituto son dinamicos y que por lo tanto cambian a través del

tiempo.
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Enfoque en desarrollo de infraestructura, Los desarrollos derivados del Programa IMSS Digital deben ser
concebidos como elementos de infraesfructura disefiados de tal forma que fomenten su re-utilizacion.

2.2.3. Nube Privada institucional

El Modelo de Operacitn habilitado por un Modelo Moderno de Atencién, solo es factible con un despliegue de servicios
tecnoldglcos que puedan ser utilizados por multiples canales y que permitan la operacién unificada que orqueste a

Esta esfrategia se encuentra centrada en Ia implementacién de una Nube Privada Institucional, que consiste en Ia
habllitacién de un modelo de disponibilidad Yy consumo flexible de ia informacién y serviclos de tecnologias de
informacion y comunicacién: de manera ubicua, conveniente y sobre demanda.

La nube privada cuenta con dos funciones basicas: habilitar la conexién entre los canales v los servicios aplicativos y
de informacién que se despliegan para habilitar el modelo unificado de operacion, y por otro lado cumplir la misma
funcién entre la capa del modelo moderno de atencién y los sistemas institucionales, soportando tanto a los sistemas

2.2.3.1. Componentes habliitadores de nube privada

El siguiente diagrama muestra de manera general los componentes habilitadores de nube privada, instrumentados en
el Insfituto;
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2.3. Aplicativos

Los servicios administrativos, de seguridad social y de salud proporcionados por el Instituto son habilitados mediante
la implementacidn de soluciones, sistemas y aplicaciones.

Yy
E! Institute cuenta con alrededor ée\?% plicaciones, aproximadamente el 80% estdn desarrolladas en tecnologias
legadas y 20% restante son aplicaciones de soluciones Multiplataforma, incluyendo interfaces, tanto del tipo WEB
como Cliente-Servidor en ambientes UNIX, LINUX y WINDOWS y servicios SOA en desarrollo que seran parte del
insumo para el re(iso de componentes.

La relacion de los aplicativos que el Licitante Adjudicado debe considerar para recibirlos bajo el concepio de
continuidad operativa, se encuentran descritos en el “Apéndice A Relacion de aplicaciones”, el cual forma parte
Integral del presente Anexo Técnico.

A manera de sintesis, se presentan los sistemas mas relevantes del Insfituto y una breve descripcion:

- SINDOQ ~ Sistema Integral de Derechos y Obligaciones; afio 1982; Lenguaje: Cobol; Tecnologia: Mainframe;
Histérico de 90 millones de mexicanos y 3 mil millones de registros

- SISCOB - Sistema de Cobranza; afio 1997; Lenguaje: Cobol; Tecnclogia: Mainframe; Recibe pagos de 18
mil millones de pesos mensuales

- IDSE - IMSS desde su Empresa; afio 2002; Lenguaje: Java; Tecnologia: Windows/Oracle; Registro de 1.8
millones de movimientos mensuales de altas, bajas y cambios derivadas de las relaciones obrero patronales.

- SIMF - Sistema de Informacién de Medicina Familiar; afio 2002; Lenguaje: Java; Tecnologla: Windows/IBM;
Registro de casi 50 millones de expedientes clinicos electronicos y soporta la operacién de atencion de
Medicina Famillar con casi 300 mil consultas diarias en 1,229 Unidades Médicas.

PREI - Planeacién de Recursos Institucionales; afio 2003; Lenguaie y tecnologia: PecpleSoft/Oracle; Registro
y operacién transaccional de Contabilidad, Activo Fijo, Control de Compromisos, Presupuestos, Cuentas por
Pagar, Tesoreria, Inversiones Financieras.

- SAIl - Sistema Abasto Institucional; afio 1999; Lenguaje: Delphi; Tecnologia: Oracle; Control de abasto
institucional de medicamentos con casi 665 mil transacciones diarias a nivel nacional.

- SIPARE - Sistema de Pago Referenciado; afio 2013; Lenguaje: Java; Tecnologia: Oracle; Pago de cuotas
cbrero patronales por Internet con 267,268 patrones dados de alta y 584,429 lineas de capturas generadas.

A continuacion, se representa graficamente una analogia que busca abstraer el ambiente techol6gico del Instituto
como se hace con la estratificacion geoldgica, en la que el suelo donde se soporta ia operacion esta cimentado
sobre capas en el subsuelo que datan de hace décadas.

El siguiente diagrama ilustra cémo se han ido conformando las principales capas tecnolégicas a lo largo de los
afos de evolucion del Instituto. La capa inferior y mas profunda contiene e! Sistema Integral de Derechos y
Obligaciones (SINDO) que fue desarrollado y puesto en operacion sobre plataforma COBOL durante el periodo
78-82, mismo que a la fecha sigue siendo el Sistema principal para administrar la vigencia de derechos de todos
los servicios que presta el Instituto.
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Representacion gréfica de analogia entre el ecosistema tecnolGgico de sistemas del instituto y capes tecténicas

Las acciones que se proponen en materia de continuidad operativa estan disefiadas para cumplir un doble

propésito, el de efectivamente garantizar la continuidad operativa y el de realizar un proceso de transformacion
sistematico y gradual para facilitar el reto de evolucién del Instituto,

2.4. Amblentes

El Instituto cuenta con servidores multiplataforma los cuales residen en los entornos de procesamiento ubicados dos
de ellos dentro de la Ciudad de México y uno en Monterrey a los cuales el Licitante Adjudicado podré acceder desde

las instalaciones del Instituto en oficinas centrales, a través de los enlaces de comunicacién existentes para la
administracién y mantenimiento de las aplicaciones.

El Instituto cuenta con 3 ambientes:

1. Ambiente de desarrollo.
2. Ambiente de pruebas.
3. Ambiente de produccion.

En el apartado “4. Lineamientos de este documento, se describe la responsabilidad de los licitantes para cada uno
de los ambientes.

ANEXOS

ST BE AR Iney
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2.6.Infraestructura del ambiente de produccién

Con el propésito de proveer un marco de referencia de la infraestructura tecnolGgica con la que cuenta el Instituto, se
listan los productos de software actuales con los que operan las aplicaciones institucionales.

2.6. Piataformas Tecnolégicas que soportan el portafolio aplicativo

Plataforma - 1 - _Tecnologia Especifica
Java Standard Edition 6y 7
Java Server Pages, Servlets, Java Server Tag Libraries
Marcos de desarrollo Spring, Hibernate e iBatis
Marcos de Tipo modelo de vista controlador - Java
Server Faces, Struts, Grails, JQUERY, EJBS
Java SDK 1.6 U 45
Java Enterprise Spring Framework 3.0.5
Edition Spring Batch
Spring Securlty
JQuery 1.11
EJB 3.0
JSP 2.0
Primefaces 5

Ci#, .NET Framework

.NET Windows Forms NET
ASP .NET, ADO NET
C C++, Pro*c
WEB HTML4y5

Javascript 1.5
Xamarin Forms

Mévil Apache Cordova
ORACLE RDMS 10g o superior, UDB 8 o superior,
Microsoft SQL Server 2000 o superior, ORACLE
Base de Datos Berkeley DB
Relacional
ORACLE 11g, MySQL., Postgres
Base de Datos Mongo DB
Documentos
ORACLE Hyperion (HPCM, ODI, OBIEE, HPS,
Essbase, Interactive Reporting)
IBM RedBrick
Inteligencia de IBM Cognos
Negocio Informatica ETL.
DataStage ETL
SAP Business Objects

Power Bl de Microsoft

ORACLE WeblLogic Application Server 8 o superior
. ORACLE WebLogic Integration 8 o superior
Middleware ORACLE WebLoglc WorkShop 8 o superior
ORACLE Service Bus 10g o superior

y
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ORACLE Data Service 10g o suparior
ORACLE Service Registry 10g & superior
ORACLE Enterprise Repository 10g o superior
ORACLE BPM 10g o superior
ORACLE WebLogic Portal 10g o superior
ORACLE User Interaction 10g o superior
IBM Websphere Appiication Server 6 o superior
IBM MQ Series 5 o superior
ORACLE WebLogic Application Server 11g (10.3.6)
OHS — Oracle HTTP Server
OpenAM 10.0.0
Delphi

. Visual Basic 6, Visual Basic 4
A'é‘;:;;:;;:e Microsoft Office 2003 o superior

Team Foundation Studio
Share Point
Solaris 8 o superior
UNIX ORACLE Enterprise Linux
RedHat Enterprise Linux para IBM
Antivirus McAfee
Administracién de Certificados Digitales PKI
Seguridad Informética | ORACLE/SUN Identity Manager
ORACLE/SUN Open SSO
Microsoft Forefront
08S/390

COBOL

Malnframe IBM CICS
IBM DB2 OS/380
ETM ORACLE ETM
CRM ORACLE Siebel Public Sector
ORACLE Siebel Analytics
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EMC2 Documentum

Microsoft Sharepoint

ALFRESCO

LIFERAY

Open Office, Perl, PHP, Python, Ruby,

Papyrus, Erwin, ArchiMate, Jenkins, SonarQube,
Rational Software Architect entre otros

Gestion de Contenido

Otros
(Antes Software libre)

3. Modelo Rector para la Prestacion de los servicios

El Gobierno Federal, a través de la Secretaria de la Funcidn Ptiblica (SFP) ha establecido el MAAGTICSI, mismo que
es observado por el nstituto para la ejecuclon de sus servicios de TIC y que el Licltante Adjudicado sera responsable
de conocer y cumplir cabaimente a lo largo del Contrato el “Servicic de Centro de Capacldades Tecnol6glicas para
la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones”

El MAAGTICSI con su reforma, define fos procesos que rigen hacia el interior de la DIDT, con el propésito de lograr
la cobertura total de la gestion de TIC, por lo que el Licitante Adjudicado es responsable de ajustar su operacién con
base en esta implementacién durante la vigencia del Contrato.

Los Administradores del Contrate o los servidores publicos que bajo el ambito de su jurisdiceién designe el citado
administrador, deberan validar que los procesos con los cuales el Licitante Adjudicado ejecute los servicios se
encuentren alineados y que cumplen con lo estipulado en el MAAGTICSI.

Asl mismo, el Licitante Adjudicado, debera prestar el “Servicio de Centro de Capacidades Tecnolégicas para la
Continuldad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones” orientado al MAAGTICSI y deberé aplicar los
cambios en |a evolucidn que presente el mencionado manual.

Adicionalmente, el Licitante Adjudicado se debera comprometer a cumplir con los lineamientos establecidos en el
Instituto para la documentacién general que se derive por ia prestacién del “Servicio de Centro de Capacidades
Tacnoldgicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones” de acuerdo a las
modalidades del mismo, contenidas el presente Anexo Técnico.

3.1. Gobierno de! Contrato del servicio

3.1.1. Integracion de la Oficina de Gobierno del Contrato

El Instituto en conjunto con el Licitante Adjudicado conformaran la Oficina de Gobierno para el “Serviclo de
Centro de Capacidades Techoldgicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones”.

L.as tareas de Goblerno del Contrato, son dirigidas v coordinadas por los coordinadores normativos adscritos a [a
Direccidn de Innovacion y Desarrollo Tecnoldgico.

En virtud de que ias necesidades del Instituio en materia “Servicio de Centro de Capacidades Tecnolégicas para
Ia Continuidad Operativa, Megfora y Crecimiento de Aplicaciones” deben ser atendidas correctamente, sera
necesario que los integrantes del Gobierno del Contrato tengan pleno conocimiento de la estrategia general del
Instituto en lo que respecta a las Tecnologlas de Informacién, de manera que sez parte de sus actividades €l poder
generar propuestas de valor a ser implementadas en el servicio y de manera tal que se encuentren alineadas con los

requerinientos de la misma.
7
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El Gobierno del Contrato, establece la forma como se trabajard en relacién al Contrato, precisando ias
responsabliidades en cada uno de los temas y topicos sigulentes:

Grupo Responsabllidades

- Administrar y coordinar los planes de comunicacién de los
servicios.

-~ Validar la planeacién de los mantenimientos mayores.

- Proporcionar el estado del desempefio de los proyectos y/o de
los requerimientos de servicio.

. - Otorgar el seguimiento a los incidentes, asl como las tendencias
:éqtim:?el::; do con base en las esiadisticas.
Servicios. - Administrar el costo fijo mensual.

- Elaborar reportés que muestren la administraclén de los
proyectos y mantenimientos y que permitan obtener estadisticas
y tendencias, asi como detectar riesgos.

- Recibir los documentos de soporte mensuales contractusles del
Licitante Adjudicado y disiribuir estos documentos a los grupos
de interés, para que emitan los comentarios pertinentes.

- Realizar el concentrado de comentarios que hacen llegar los
Proveadores.

- Monitorear el cumplimiento de los acuerdos de niveles da servicio
¥ niveles de operacion (SLA's y OLA's).

- Emitir los dictdmenes mensuales de acuerdo a las mediciones de
los niveles de servicio.

- Definir las penas contractuales y deducciones que aplican en
caso de incumplimientos.

2. Continuidad Operativa - Establecer los lineamientos y monitorear la eficiencia
presupuestal,
Monitorear y controlar el presupuesto asignado al Licitante
Adludicado.

-~ Coordinar a los distintos grupos de interés para realizar la
verificacion del cumplimiento del Confrato asociado a los
servicios del Licitante Adjudicado.

- Validar las facturas correspondientes a los servicios ejecutados.

- Cantrolar el apego a los lineamientos, politicas ¥y procesos
referentes a la administracién de la configuracion incluyendo lo
referente al control de versiones y cambios a las aplicaciones.

- Establecer el alcance a ias revisiones, evaluaciones y auditorias
de configuracién al Licitante Adjudicado.

3. Grupo configuracién y -  Establecer los repositorios de activos
métricas - Administrar los reposttorios de informacién de los sistemas.
"= Administrar los usuarios de la herramienta para la gestion de los
proyectos.

- Coordinar y apoyar a los distintos grupocs de interés para el
analisis de las métricas vy el establecimiento de actividades para
lograr los objetivos de las mismas.

10054 /



HOJA 22 DE 83
Formato APCT FO3
VERSION 5.0

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

Proceso de Administracién del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)
Anexo Técnico para la Contratacién del “Servicio de Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la
" Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones”

De manera puntual, el esquema de control de las solicitudes de servicio considera:

3.1.2 Generacién de solicitudes de servicio

Los administradores del Contrato, en el ambito de sus atribuciones, deberan generar las solicitudes de los servicios
que requieran.

Los administradores del Contrato, validaran y de ser el caso, acordaran con el licitante adjudicado la modalidad para
la prestacién del servicio y su respectiva contraprestacién, ponderando en todo momento las mejores condiciones
para el aprovechamiento de los recursos asignados para la atencion del servicio requerido.

3.1.3 Autorizacién de sollcitudes de serviclo

El Licitante Adjudicado, atendera las solicitudes de servicios emitidas por los Administradores del Contrato. El Licitante
Adjudicado, debe contar con una herramienta de gestién para el gobierno del servicio que, como parte de sus
capacidades, permita el regisiro, seguimiento y contabilidad de las solicitudes de servicio, asi como mostrar tableros
de control que permitan analizar el consumo del presupuesio del Contrato por tipo de servicio vy area usuaria del
servicio,

Las solicitudes de servicio podréan ser susceptibles de cambios de alcance, cambios en los supuestos, o0 cambios
en las condiciones bajo las cuales se hayan planteado originalmente, estos cambios deberén ajustarse a un
proceso de control de cambios definido para el servicio, donde sera necesario contar con {as aprobaciones del
Administrador respectivo del Contrato vy del Licitante Adjudicado, asl como sus impactos en calendario y cantidad de
servicios asignados por solicitud.

3.1.4 Aprobacion y pago de los servicios asoclados a las solicitudes de servicio

El Licitante Adjudicado entregara un reporte mensual de servicios entregados al Instituto, durante fos primeros 5
{cinco) dias habiles posterlores al mes calendario inmediato anterior. El reporte contendré los servicios realizados por
el Licitante Adjudicado en cada unoe de los meses que dure el Contrato.

La realizacion de solicitudes de servicio, la validacién de los mismos y la aprobacién del reporte mensual de ésfos
que sera utilizado para el pago de dichos servicios, se llevara a caboe en concordancia con lo descrito en el Apéndice
del Gobierno del Contrato.

Para poder generar el pago comrespondiente, el Instituto realizara los siguientes pasos:

a} Revision del Reporte Mensual de servicios.
b} Validacion de los servicios registrados en el Reporte Mensual de servicios.
¢) En su caso, célculo de las deductivas correspondientes por servicios no conforme a lo

contratado.

d) Notificacién de ios importes correspondientes por deducciones y motivos de las mismas.

e) Elaboracion de la Factura por parie del! Licitante Adjudicado considerando los servicios
validados y en su caso, las deducciones gue se hayan incurrido en el periodo en cuestién.

f} Validacién de la Factura.

4 Lineamientos
4.1 Lineamientos Generales

Los servicios proporcionados por el Licitante Adjudicado deberén ser administrados a través de mejores practicas y
estandares reconocidos en el mercado, en apego con los siguientes lineamientos:

/0055 /
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4.1.1 Principios rectores

Para asegurar la consistencia de los proyectos se establecen tres principios rectores que responden at enfoque de

innovacién y desarrollo tecnioldgico del Instituto ¥ que deberan ser observados por el Licitante Adjudicado: alineacién
Institucional, flexibilidad y adaptabilidad, y reutilizacion y escalabilidad.

4.1.2 Estrategia de Arquitectura Tecnoléglca

Los servicios deberan ser provistos por el Licitante Adjudicado en concordancia con la Estrategia de Arquitectura
Tecnol6gica del instituto, la cual se describe en el Apartado 2. Situacién Actual.

41.3 Automatlzaclén de Procesos

Ef Licitante Adjudicado debera habiiitar ia herramienta de gestion de proyectos para realizar la administracion de los
serviclos a proporcionar, asi como otorgar visibilidad en tiempo real al Instituto de los planes de trabajo y estatus de
los requerimientos asignados. El Licitante Adjudicado es responsable de estar integrado con el flujo de los procesos
y servicios de T| instrumentados por el Instituto, y de coadyuvar a la implementacién y mejora de dichos procesos y

servicios asociados en la Mesa de Servicio del Instituto, en apego a los requerimientos detaliados en Apéndice |
Conectividad Mesa de Servicio.

1.4 Modelo de Mejora Continua

Ei Licitante Adjudicado debera contar con un modelo que deberd promover ia mejora continua de los servicios
entregados a fravés del uso de alguna metadologla de calidad reconocida en el mercado para apoyar al Instituto en

la reduccion de requerimientos de soporte mediante el angiisis estadistico y la implementacitn de proyectos de mejora
que prevengan la ocurrencia de defectos y problemas en los aplicativos.

4.1.5 Alineacion con respecto a la arquitectura Institucional.

El Licitante Adjudicado, acepta que los lineamientos en términos de arquitectura Institucional emitidos por la Divisién
de Arquitectura institucional podrén impactar las definiciones detalladas en los servicios que desarrolle. La Oficina de
Gabierno del Contrato realizars las consultas ylo validaciones necesarias con la citada Division.

4.1.6 Optimizacién del servicio

En todo momento, el Licitante Adjudicado, sera responsable de conducir las tareas relacionadas con ia optimizacion

del uso y configuracién de las soluciones utilizadas para soportar sus serviclos, con el fin de garantizar el correcto
funcionamiento, as! como, el mejor desempefio de la misma.

El Licitante Adjudicado seguir4 las reglas del fabricante para obtener el mayor desempefio de los componentes de Ia

Infraestructura de Cémputo y en todo momento seré responsable del disefio y las configuraciones adecuadas de todos
los componentes tecnolégicos que incluya en su solucion.

El Licitante Adjudicado, como parte de su responsabliidad, debera observar solicitudes y requisitos especiales de
configuracion, que sean formalizados por el Instituto de manera expresg; a fin de satisfacer las necesidades del
Instituto. Para esto, el Licitante Adjudicado proporclonaré todas las facllidades, autorizaciones y accesos a informacién
que le sean requeridos, que son necesarlos para conducir este proceso a satisfaccion del Instituto, limitando sglo
aquelio que se demuestre que no sea técnicamente factible. La optimizacion se refiere a modificaciones en la
configuracion del software y aplicativos que formen parte de la responsabilidad del Licitante Adjudicado.
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4.2 informacién del Instituto.

El Instituto permitira al Licitante Adjudicado tener acceso a la informacion del Instituto exclusivamente af grado en que
necesite el acceso a tales datos para prestar los servicios y mantener los SLA’s. El Licitante Adjudicado sélo podra
tener acceso para procesar los datos del Instituto en relacién con el alcance de este documento o segin le indique el
Instituto por escrito y no puede modificar ia informacién del Instituto, fusionarla con otra informacion, explotaria
comercialmente o realizar cualquier otra cosa que de alguna manera afecte adversamente la integridad, seguridad o
confidencialidad de tal informacién, salvo por lo sefialado en este documento por lo que ordene por escrito el Instlituio.

El Licitante Adjudicado asume y conviene en que el Instituto es propietario de los derechos, la titularidad e intereses
sobre la informacion dei Instituto y que toda modificacidn, compilacion u obra derivada de los mismos, y que también
s propietario de todos los derechos de autor, marcas, secretos comerciales y demas derechos de propiedad industrial
e intelectual sobre la informacion original y ia informacion modificada. El Licitante Adjudicado conviene en que todos
los aspectos de tal informacion original e informacién modificada susceptibles de quedar protegidos por derechos de
autor se consideraran “obras por encargo” dentro del significado que recibe esa expresion en la Ley Federal de
Derechos de Autor. En cada caso El Licitante Adjudicado cedera al Institute exclusivamente todos los derechos, la
titularidad y los intereses de la informacién original e informacién modificada y sobre todo los derechos de autor o
demés derechos de propiedad industrial e intelectual scbre los mismos gque obtenga sin el pago de una
contraprestacion, libre de cualquier reclamacion, gravamen par concepto de saldo adeudado, o reserva de dominio
en relacion con los mismes por parte del Licitante Adjudicado.

El Licitante Adjudicado reconoce que las partes no pretenden que el Licitante Adjudicado sea coautor de la informacién
original e informacién modificada, dentro del significado que recibe esa expresitn en la Ley Federal de Derechos de
Autor, y que en ninguna circunstancia se considerarad que en cada caso el Licitante Adjudicado sea coautor de los
mismos. Asimismo, el Licitante Adjudicado no publicara o divulgara de manera alguna las disposiciones en materia
de privacidad y seguridad en relacién con datos federales, estatales o del Instituto o cualesquiera otros datos que
estén bajo la custodia del Licitante Adjudicado.

4.3 Consideraciones para finalizar el Contrato

En el caso de terminacién anticipada o a la finalizacién de la vigencia del Contrato, el Licitante Adjudicado sera
responsable de iniciar el proceso de cierre, realizar los movimientos de resguardo, traslado y empaquetado de todes
los bienes ublcados en |as instalaciones del Instituto que forman parte de su servicio ¥ que no constituya parte de las
modificaciones, adecuaciones y/o activos que hayan sido realizados como permanentes.

El retiro de los bienes sara realizado en coordinacidn con la entrega del nuevo Contrato o solucién que dara
continuidad a la operacin de! Instituto, observando los acuerdos operativos de migracién de un contrato a otro que
consideren aspectos como la migracién de la informacion de usuario en la plataforma de cémputo actual hacia la
nueva solucion.

Ante cualquier causa de término de Contrato, el Licitante Adjudicado se obliga a realizar una transferencia controlada
de los serviclos hacia el nuevo proveedor definido por el Instituto o al Instituto en un perlodo no mayor a 3 meses,
contados a partir de la fecha que se establezea en el nuevo contrato.

4.4 Método de Estimacién.

El Licitante Adjudicado asume y acepta que, a través del Gobierno del Contrato, se autorizan y se establecen las
Politicas, Reglas, Procedimientas, Métodos y/o Técnicas y Herramientas de Estimacion, a los cuales deben apegarse

en todo momento.
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Las Técnicas de Estimacion que de ser el caso podran ser utilizadas durante la prestacion de los servicios, se
describen a continuacién de forma enunelativa mas no limitativa:

Cosmic Function Points: Para requerimientos de servicio que crean o afectan funcionalidad en los
aplicativos,

Complejidad de Componentes: Para requerimientos con desarrollo de software que no aportan una
funcionalidad directa al usuario final.

Julcio de Expertos: Para otros requerimientos que no impliquen desarrollo de software 0 para ofros servicios
de apoyo.

Cabe destacar que cualquier cambio de herramienta, asf como, cuglquier elemento (ejemplo: factores de ajuste, indice
de productividad, entre ofros.) asociados a dichas herramientas, que el Licitante Adjudicado pretenda utilizar para

realizar las estimaciones de los distiritos servicios, serdn verificados y aprobados previamente por el Gobierno del
Contrato.

Para las estimaciones de mantenimientos mayores y nuevos desarrolios, ef Licitante Adjudicado tiene la

responsabilidad de indicar al Administrador respectivo del Contrato, el esfuerzo requerido para atender dichas
solicitudes de Proyecto.

Para el Instituto es importante que los beneficios que se tienen a través de un mayor conocimiento de la operacitn y
los amblentes aplicativos, se vean reflejados en el costo y Ia productividad que el Licitante Adjudicado esta
proporcionando. Por lo tanto, el Licitante Adjudicado debe brindar todas las facilidades ¥ accesos @ basss de ia
informacion, a fin de que el Gobierno del Contrato, a través de personal del Instituto y quien el Instituto designe pueda
revisar la manera en c6mo se calculan las unidades, facfores de ajuste e indices de productividad.

El Licltante Adjudicado puede, con base en las tendenclas del mercado y conforme surjan métodos alternativos que
permitan medir el indice de productividad y eficiencia en el desarrollo Y soporte a entornos aplicativos, recomendar el
uso de metodologlas alternas a las indicadas. La recomendacién que sea hecha por el Licitante Adjudicado es
evaluada y en su caso aprobada por el Gobierno del Contrato.

4.5 Equipamlento

La operacitn de los servicios se proporciona en las instalaciones del Licitante Adjudicado, habilitando la comunicacién
hacia las herramientas del Instituto donde depositan los entregables de cada servicio realizado.

El Licitante Adjudicado es responsable de proporcionar las licencias de desarrollo de equipos de cémputo personal
pars las tareas de construccion e integracion aplicativa y habilitar la conectividad hacia la red del Instituto, por lo que
s responsable de realizar estas consideraciones dentro del costo del servicio.

Las politicas y reglas vigentes para la autenticacion, acceso y conectividad son proporcionadas por el Instituto en las
Mesas de Trabajo para fomar el control del servicio.

Bl Licitante Adjudicado hara uso de los equipos Mainframe y UNIX durante la vigencia del Contrato para el desarrollo,
mantenimiento y/o soporte de las aplicaciones creadas o modificadas en este tipo de ambientes, asimismo, deben

considerar que los costos de administracion, mantenimiento preventivo y correctivo también serdn absorbidos por el
Instituto.

La contratacion, mantenimiento y soporte de ofras plataformas de hardware utlizadas para el desarrollo,

mantenimiento y/o soporte de los sistemas, deben considerarse dentro de la cotizacidn de los servicios que generen
o actualicen el c6digo de los sistemas del Instituto.
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4.6 Licenclamiento
El licenciamiento para todos los ambientes, sera proporcionado por el Instituto.
4.7 instalaciones

Los trabajos que el Licitante Adjudicado realice para la ejecucion del Conirato y Ia atencién de los servicios asignados
se realizaran en sus propias instalaciones.

El Licitante Adjudicado debera privilegiar el uso de sus instalaciones como la ubicacién desde la cual deberan
prestarse los servicios; sin embargo, en caso de que, por acuerdo tomado por el Gobierno del Contrato se requiera
que un nimero determinado de recursos permangezcan en sus instalaciones por un tiempo determinado, ei Licitante
Adjudicado deberd proporcionar de acuerdo a las politicas de uso y materiales definidas por el Instituto, equipo de
coémputo, mobiliario (mesas de trabajo y sillas, entre otros) 0 aparatos de comunicacién mévil necesarios para la
sjecucion del servicio por parte de su personal, incluyendo cuando estos elementos sean necesarios para la
prestacion del servicio, previo conocimiento de los Administragores del Contrato. Cuando no exista dicho acuerdo con
el Administrador del Contrato, el Licitante Adjudicado asume que existe un costo por ef uso de los recursos del
Instituto.

4.8 Comunicacién

El Licitante Adjudicado serd responsable de habilitar la conectividad hacia los servidores del Instituto. Las
comunicaciones remotas entre las instalaciones de! Licitante Adjudicado y las redes y ambientes tecnolégicos del
instituto sucederan a través de canales seguros y de alta disponibilidad y con capacidad suficiente para habllitar el
trabajo de los recursos de! servicio que utilizaran dichos ambientes.

El Licitante Adjudicado sera responsable de la proteccidn de los datos mediante politicas de hosting, seguridad,
autenticacion y trafico, entre otros. Las politicas de seguridad de la red del Licltante Adjudicado seran validadas por
el Instituto para reducir los riesgos asociados, asf como el proceso de integracion de infraestructura de servidores y
Active Directory (o similar) para su correcta gestion.

Para el esquema de conexién hacia los ambientes del Instituto es factible usar un esquema de conectividad privado
punto a punto por medio de una tecnologla Clear-Channel con un ancho de banda sincrono expandibfe, ef cual estara
sujeto a andlisis de utilizacion periédicos para determinar el trafico necesario. Sin embargo, el Instituto podra evaluar
propuestas diferentes por parte del Licitante Adjudicado, siempre y cuando se cumpla con las politicas de seguridad
del Instituto.

4.9 Metodologias, Modelos Rectores y Procesos

El Licitante Adjudicado asume que el Instituto se rige bajo lo establecido en el MAAGTICSI para el desarrolio de los
trabajos, los cuales han ido evolucionando en busca de optimizar los tiempos de ejecucion, asi como, la calidad de
tas aplicaciones. Por lo que el Licitante Adjudicado, tendr4 la salvedad de sugerir, en [a propuesta de atencién, cual
es la mejor alternativa para la atencién del requerimiento de servicio.

Como consecuencia, el [nstituto solicita que el Licitante Adjudicado, cuente con un grupo o equipo responsable de
adecuar sus metodologias y procesos a las politicas, reglas y necesidades del Instituto, asi como, del despliegue y
mejora de los mismos. Por lo anterior, dicho grupo o equipo debe reportar sus avances y sus resultados al Instituto o
a guien el Instituto designe.

Un punto critico para el Instituto, es lo referente a la Administracion de la Configuracién y Cambios, ¢! Licitante

Adjudicado tendré la responsabilidad de establecer un Plan de Administracion de ta Configuracion que cumpla con
las politicas y reglas del insfituto. Dicho Plan de Administracion de la Configuracion sera validado por el Instituto o
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quien el Instituto designe. A fin de mejorar la coordinaci6n, asi como, la eficlencia. E| grupe ¢ equipos responsables
de la Administracién de la Conflguracién al interior del Licitante Adjudicado, debers reportar de manera periédica, el
estado y resultado de las actividades de fa Administracién de la Configuracién al Grupo de Configuracion y Métricas.

4.10 Entregables

En todos los casos, ef Licitante Adjudicado sera responsable de entregar y acreditar los productos que genere en
cada servicio, de conformidad con el presente documento y a fravés de los medios habilitados para el Contrato.

El Licitante Adjudicado, en su cotizacién, debera considerar la totalidad de costos asociados al equipamiento que fe
corresponde, de acuerdo a lo detallado en este Anexo Técnico.

4.11 Conectividad con Mesa de Servicio del instituto

soporte de segundo nivel relacionado con codigo para su atencidn y seguimiento hasta su cierre, el cual incluye el
dictamen de la causa raiz de dicha incidencia.

El Instituto proporciona los estandares de conectividad entre la Mesa de Servicio y el Licitante Adjudicado sera
responsable de garantizar Ja sincronizacién, disponibilidad v continuidad de su servicio a la Mesa de Servicio de!

instiiuto durante ia vigencia del Gonfrato, de acuerdo a lo descrito en e! Apéndics .- Conectividad Mesa de Servicio.

4.12 Ambientes

La infraestructura de pruebas sera proporcionada y administrada por el instituto para las pruebas de UAT, de acuerdo
alas Politicas de Seguridad definidas por €l Instituto para tal fin.

Los servicios tienen como alcance el desarrollo, mantenimiento, configuracién y documentacion de los aplicativos del
Instituto en ambientes de desarrolio, pruebas en ambientes controlados por el Instituto y el soporte de segundo nivel

relacionado con codigo en el ambiente productivo de los aplicativos soportados por &l Servicio, mismos que se
describen a continuacion:

4.12.1 Ambiente de desarrollo e Integracién aplicativa

La infraestructura de Software y Hardware necesaria para el Ambiente de Desarrollo e Integracitn
Aplicativa, deberd ser provista por el Licitante Adjudicado. Asimismo, &l Licitante Adjudicado tendra
la responsabilidad de habilitar, mantener y administrar el ambiente de desarrollo e integracién
aplicativa para soportar los aplicativos descritos para el alcance del servicio.

Cabe sefialar que el Licitante Adjudicado hara uso de los equipos Mainframe y UNIX propiedad del
instituto, durante la vigencia del Contrato para el desarrolio, mantenimiento y/o soporte de las
aplicaciones creadas o modificadas en este tipo de ambientes, por lo tanto, los costos de
administracién, mantenimiento preventivo y correctivo de dichos equipos serdn absorbidos por el
Instituto. Estos ambientes podran ser utilizados por el Licitante Adjudicado, a través de los enlaces
de comunicacién habilitados por e} Instituto para el Desarrolio y Mantenimiento de Sistemas, pero la
creacion, administracion y mantenimiento de la infraestructura de comunicaciones de las oficinas del
Licitante Adjudicado a las Instalaciones del Instituto deberan ser provistas por el Licitante Adjudicado,
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4.12.2 Ambientes de Pruebas (Pre-produccién)

E| instituto sera responsable de alojar y administrar los ambientes pre-productivos para los diferentes
tipos de pruebas, excepto las pruebas unitarias que corresponde ejecutarlas en Ambientes de
Desarrollo, por lo que el Licitante Adjudicado es responsable de considerar la Infraestructura
necesaria para realizar las prusbas que garanticen la calidad de los productos desarroliados en su
dimensionamiento, aprovisionamiento, mantenimiento y administracion de su Ambiente de Desarrollo.

4.12.3 Ambientes de Produccion

Para el desarrollo y entrega de los servicios, el Licitante Adjudicado no tendré acceso a los datos o
informacién productiva., La manipulacién o cualquier tipo de explotacion relacionada con datos o
informacién productiva, serdn gestionadas a través del Gobiemo del Contrato, siempre y cuando el
Licitante Adjudicado justifique la necesidad y los beneficios para el proyecto de extraer informacion
del ambiente productivo, realizando la carga de informacién de manera exclusiva en un ambiente
administrado por el Instituto.

La modificacién de elementos arquitecténicos de las aplicaciones, como parte de la resolucion de
incidentes, siempre tomara lugar en ambientes previos al productivo, siendo responsabilidad del
Licitante Adjudicado llevar a cabo la promocion de las aplicaciones hacia los ambientes productivos
indicados por el Instituto, mediante los procedimientos y mecanismos establecidos para este fin.

4.13 Ublcacion del Personal

El Licitante Adjudicado debera privileglar el uso de sus instalaciones como la ublcacién desde la cual deberan
prestarse los servicios; sin embargo, en caso de que, por acuerdo tormado por el Gobierno del Contrato se requisra
que un nimero determinado de recursos permanezcan en sus instalaciones por un tiempo determinado, el Licitante
Adjudicado debera proporcionar, de acuerdo a las politicas de uso y materiales definidas por el Instituto, la
infraestructura necesaria para la ejecucion del servicio por parte de su personal, incluyendo el equipe de cémputo,
mobiliario (mesas de trabajo y slilas, entre otros) o aparatos de comunicacién movil cuando estos elementos sean
necesarios para la ejecucion del servicio por parte de su personal, previo conocimiento de los Administradores detl
Contrato. Cuando no exista dicho acuerdo con el Administrador del Contrato, el Licitante Adjudicado asume que existe
un coeto por el uso de los recursos del Instituto.

Por ofra parte, el Licitante Adjudicado debera entregar los servicios en las ubicaciones del Instituto de acuerdo al
Apéndice C. Sitios de Entrega, el cual forma parte integral de! presente Anexo Técnico.

Si con motivo de las actividades relacionadas con la prestacién del “Servicio del Centro de Capacidades
TecnolGgicas para la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones”, €l Licitante Adjudicado
deblera trasladarse de manera temporal fuera de la Ciudad de México a los Estados de la Replblica Mexicana, este
deber& asumir los gastos generales que amparen los requerimientos del Instituto para la prestacion de! citado servicio.

4.14 Horario de Serviclo

Los horarios de Operacién se definen por ambiente de servicio en el Apéndice G.- Horarios de Servicio y Pericdos
Criticos. En el mismo se encuentran los perfodos criticos a la operacidn del Instituto y los horarios en que estaran
disponibles las aplicaciones. En este, también se incorporaron los SLA’s que tiene el Instituto para el uso de los
ambientes de pruebas.
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4.15 Criterios de aceptacion

Los Criterios de Aceptacldn vienen descritos en el presente Anexo Técnico, y se complementaran con los linsamientos
internos de la DIDT en sus modelos rectores.

Para los servicios que no se encuentren detallados en los modelos rectores del Instituto, se acordara con el Gobierno
del Contrato, los criterios de aceptacién para cada uno de los entregables, los cuales, estaran descritos en la

propuesta de atencidn de la solicitud de servicio para su acreditacién, previa aprobacién a entera satisfaccién del
Instituto.

El Licitante Adjudicado asumira que un entregable no se considerara como entregado, hasta que esté libre de

hallazgos, defectos y/o errores que hayan sido detectados por el Instituto o por actividades de Control y
Aseguramlento de la Calidad reslizadas por gulen el instiuto designe.

Ningun criterio de aceptacion establecido por el Instituto debe ser modificado sin previa autorizaclén por el instituto,
para lo cual, el Licitante Adjudicado deberd cumplir con el Proceso de Control de Cambios.

4.16 Procedimiento de Solucion de Diferencias Técnicas

El Licitante Adjudicado y el Insfituto deberén conducirse de buena fo para resolver les diferencias técnicas derivadas
de la prestacion de los servicios, en caso de que las partes no lfleguen a un acusrdo con relacitn a esas diferencias,
el Licitante Adjudicado y ei instituio aceptaran sujetarse al procedimiento establecido por el Goblerno del Contrato,

Durante. el periodo de tiempo en el que cualquier diferencla téchica esié siendo sometida a este procedimiento, se
exienderéd el plazo establecido para la entrega del servicio del que derive la diferencia, sin que esta extensién
modifique la vigencia total def Contrato. En tanto no se resuelva la diferencia técnica, el Instituto no podra aplicar

sancién alguna al Licitante Adjudicado, por retrasos derivados estrictamente por el servicio en gue incurra la
diferencia.

4.17 Acuerdos de Niveles de Operacién entre Contratos (OLA’s)

En el Gobierno del Contrato se definira cual Coordinacién es la encargada de administrar cada uno de los contratos,
por lo que el Licitante Adjudicado mediante ol Goblerna del Contrato en la fase de Mesas de Trabajo, acordaran los
OLA’s que incrementen la calidad y disminuyan el tiempo de atencitn de las solicitudes de servicios, mediante la
Implementacion de procesos transversales entre ambos contratos Y que sean supervisados entre ambos.

Es importarte indicar, que al momento de definir los OLA’s con los diferentes proveedores de serviclos tercerizados
mediante el Goblerno del Contrato correspondiente, el Licitante Adjudicado debers incluir:

- ElNivel de Deduccién en caso de Incumplimiento de los OLA’s. Ef Licitante Adjudicado asume que cada OLA
definido entre Proveedores de Servicios tercerizados, debe de contemplar una deduccion en caso de
incumplimiento. El porcentaje de deduccién es revisado y aprobado por el Goblerno del Contrato. La Mesa
de Medicién y Andlisls reporta periédicamente el desempefio de cada OLA.

Revisiones cruzadas entre Proveedores de Servicio. El Licitante Adjudicado asumira que, al existir
Deducciones entre contratos, cada Licitante Adjudicade de Servicio tercerizado deberé garantizar que los
Productos de Trabajo que son insumos para su Contraio deben de cumplir con fa Calidad solicitada, por lo
que, en cada OLA, se definen las revisiones que se realizarén a cada Producto de Trabajo por el Licitante
Adjudicado que recibe dicho insumo y que son los Criterios de Aceptacion del Producto por parte del instituto.

Revisiones cruzadas entre 4reas de la DIDT. El Licitante Adjudicade asumiré que este serviclo debe
proporcionarse a peticién del Gobierno del Contrato para revisar que las Areas Internas de la DIDT cumplen
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con las actividades y entregables descritos en los Procesos que sustentan su Operacion y que tengan relacion
con los Servicios.

4.18 Propiedad Intelectual

El Instituto seré el propietario Unico y exclusivo de todo el Producto de los Servicios proporcicnados dentro del alcance
del presente documento, asi como, de todos los derechos de autor, patentes, marcas, secretos comerciales y demas
derechos de propiedad intelectual e industrial {excluidos los secretos comerciales incorporados a las Obras
Preexistentes del Licitante Adjudicado) en relacidn con los Productos del Servicio. La propiedad de los Productos del
Servicio redundara en beneficio del Instituto a partir de la fecha de la concepcidn, creacion o fijacién en un medio
tangible de expresién (lo que ocurra primero) de tal Producte del Servicio. Cada aspecto susceptible de quedar
protegido por derecho del autor del Producto del Servicio se consideraré “trabajo realizado baje contrato” dentro del
significado que recibe tal expresién en la Ley Federal de Derechos de Autor de 1976.

En tanto que el Producto dei Servicio incorpore o incluya secretos comerciales incorporados a las Obras Preexistentes
del Licitante Adjudicado, ef Licitante Adjudicado otorgara al Instituto una licencia de uso a perpetuldad, irrevocable,
no exclusiva, libre del pago de regalias, integramente pagada, vigente en todo el mundo sobre tales secretos
comerciales seglin sea necesario para dar el Instituto el uso y goce irrestricto de tal Producte del Servicio y todos los
derechos de propiedad intelectual e industrial sobre el mismo. El Instituto tendra acceso irrestricto a todos los
materiales, locales y archivos de computacion del Licitante Adjudicado que contengan el Producto del Servigio.

El Instituto otorgaré al Licitante Adjudicado, durante la vigencia de! Contrato y formalizada a fravés de un convenio,
una licencia personal intransferible, no exclusivo, libre del pago de regalias, integramente pagada, para usar cualquier
Producto del Servicio exclusivamente para la prestacion de los mismos al Instituto. El Licitante Adjudicado no puede
usar &l Producio del Servicio en relacién con la prestacion de Servicios a sus demas clientes.

El Licitante Adjudicado cportuna e integramente divulgara y entregara todo el Producto del Servicio al Instituto, por
escrito y (en relacién con programas de computacion) en formato fanto de codigo fuente y codigo objeto y con todos
los manuales de usuarios y deméas documentos disponibles, segiin solicite el Instituto, y firmara y otorgaré todas v
cada una de las patentes, derechos de autor, o demas solicitudes, cesiones y demas documentos que el Instituto
solicite para proteger el Producto del Servicio, en Méxica o en cualquier otro pals. El Instituto tendra el poder integro
y exclusivo de tramitar tales solicitudes y llevar a cabo todos los demas actos en relacion con el Producto del Servicio,
y el Licitante Adjudicado cooperara, por cuenta del Instituto, en la preparacion y tramitacion de todas las solicitudes y
de cualesquiera acciones y procedimientos legales en relacion con el Producto del Servicio. El Licltante Adjudicado
entregara al instituto, trimestralmente, un informe por escrito con informacién adecuada para que el instifuto pueda
tramitar todos los registros de propiedad intelectual o las demas protecciones de los intereses del Instituto en el
Producto del Servicio.

El Licitante Adjudicado ser el propietario Unico y exclusivo de todas las Obras Preexistentes del Licitante Adjudicado,
y todas las obras derivadas de éstas que no contengan Producto del Servicio. El Licitants Adjudicado entregaré al
Instituto, como parte de los Servicios, una copia (incluida la documentacién de codigo fuente y toda la documentacion
técnica) y otorgara ai Instituto y a cualesquiera terceros prestadores de servicios que contrate ia Receptora de los
Servicios {(para los efectos de la prestacion de Servicios al Instituio}, una licencia a perpetuidad, irrevocable, no
exclusiva, libre del pago de regalias, integramente pagada y vigente en tedo el mundo, para usar, copiar, modificar,
explotar y otorgar sub licencias de todas las Obras Preexistentes del Licitante Adjudicado y ias Obras Derivadas del
Licitante Adjudicado, asl como, todas las actualizaciones, mejoras, adaptaciones personalizadas y mejoras de las
mismas.

El propietario gnico y exclusivo de Obras Preexistentes de terceros, y de todas [as obras derivadas de las mismas
que creen, inventen o conciban tales terceros, sera el tercero que corresponda; en la inteligencia, sin embargo, de
gue el Licitante Adjudicado no instrumentara o utilizara Obras de Terceros en la prestacidn de Servicios a menos que
las Obras de Terceros estén disponibles comercialmente o el Licitante Adjudicado haya hecho que tales terceros

10063 ////“




&
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL F:r'n‘::::’l)’;i :303
ﬂ DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLGGICO s

- Proceso de Administracién del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)
l M$ Anexo Técnico para la Contratacién del “Serviclo de Centro de Capacidades Tecnotégicas para la
HEuEbD oA DAD el Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones”

convengan en oforgar al Instituto y a terceros prestadores de servicios contratados por el Instituto {para los efectos
de prestar servicios al instituto), por cuenta del Instituto, una licencia a perpetuidad, Irrevocable, no exclusiva, libre
del pago de regalias, integramente pagada y vigente en todo el mundo, para usar, copiar, modificar y otorgar sub
licencias de las Obras de Terceros en relacion con el desarrollo de los negocios del Instituto.

4.19 Infracciones

El Licitante Adjudicade y el Instituto se compromeieran a desempefiar sus responsabilidades conforme a este
documento y et Contrato que se establezca entre ambos posteriormente, de manera que no invada, o constituya una
invasién o aproplacion ilicita de alguna patente, secrete comercial, derecho de autor o diverso derecho de propiedad
industrial o intelectual de terceros, o una violacién de los contratos de licencia de uso de sofiware o derechos de
propiedad intelectual de la otra parte que se hayan divuigado o sean del conocimiento de esa parte.

4.20 Cooperacion

En el supuesio de que en alglin momento el Instituto entable, o investigue la posiblildad de entablar, alguna
reclamacién contra algln tercero por concepto de invasion de alguna patente, marca, derecho de autor ¢ derecho de
propiedad intelectual o industrial similar del Licitante Adjudicado, incluida la apropiacién ilicita de secretos comerciales
y el mal uso de informacién confidencial del Licitante Adjudicado, a peticlén y por cuenta del Instituto, cooperara y
ayudaré a el Instituto en la investigacion o tramitacién de tal reclamacion, y entregara al Inetituto la Informacién que

esté en poder del Licitante Adjudicado y que pueda ser util para el Instituto en la investigacion o tramitacién de tal
reclamacién.

4.21 Verificaclén y Optimizacién del Servicio

El Instituto podré realizar actividades de verificacion Y optimlmcién'det servicio durante la vigencia del Contrato, con

el fin de garantizar la calidad y la oportunidad de los servicios desarrollados por e Licitante Adjudicado, por lo cual, ef
Licitante Adjudicado cumplira con los siguientes apartados:

- Permitir al Instituto conocer sus procesos, con el fin de dstectar &reas de oportunidad para la homologacitn
de procesos entre el Instituto y el Licitante Adjudicado en los puntos criticos que el Instituto defina.

- Permitir al instituto revisar las actividades de administracion del proyecto, requerimientos, administracion de
la configuracién, control y aseguramiento de la calidad, entre otros, realizadas para el desarrollo del servicio.
Brindar todas las facllidades, accesos e informacion requerlda para efectuar las verificaciones, evaluaciones
o revisiones al servicio,

- El Instituto se reserva e! derecho de determinar los tipos de proyectos y el momento en el que revisara el
buen desempefio del servicio, nofificando de esta actividad, por Io menos una semana antes ‘de su realizacion.
Capacitar al personal designado por e Instituio en cada una de las técnicas utilizadas para la administracion,
contral y desarrollo del servicio previo, acuerdo entre el Licitante Adjudicado y el Goblerno del Contrato, a fin
de poder realizar ias verificaciones, evaluaciones o revisiones al servicio.

Entregar mensualmente al Instituto, un reporte de desem pefio de los procesos acordados con el Instituto.
Cumplir plenamente con el Plan de Comunicacién acordado entre el Licitanie Adjudicado v el Instituto

- Cumplir cor los lineamientos gue el Instituto determine para |a definici6n, revisitn, aprobacién y sincronizacion

del despliegue de los procesos y sus cambios.

- Informar al Instituto los resultados de las revisiones a los procesos y productos realizados a los proyectos
solicitados

- Establecer el plan de mejora para atender todas las sugerencias y dreas de oportunidad detectadas durante
las verificaciones, evaluaciones o revisiones.

Proporcionar sugerencias de mejora a los procesos compartidos con el Licitante Adjudicado al Instituto para
su revisién y autorizacién.
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4.21.1 Auditorias

Complementario a los apartados anteriores, el Instituto se reserva el derecho de contratar un tercero que pueda
auditar las practicas, procedimientos de medicion de los Niveles de Servicio del Licitante Adjudicado, sus
procedimientos para célculo de importes en facturas y los puntos detallados en el inciso anterior; para lo cual el
Licitante Adjudicado proporcionard todas las facilidades, autorizaciones y accesos a informacién que le sean
requeridos para conducir este proceso a satisfaccion del Instituto, limitando sélo aquelio que se demuestre que no
sea técnicamente factible o viole el acuerdo de confldencialidad. El nimero de auditorias no esta limitado y sera
responsabilidad del Instituto su ejecucién y en todo caso su contratacién.

La auditoria observara las mejores practicas internacionales apiicables de la Industria y en caso de discrepancia se
podra verificar con un tercero reconocido por la industria y aceptado pars tal efecto por el Instituto y el Licitante
Adjudicado. Todos los costos derivados de esta verificacion serén por cuenta del Licitante Adjudicado.

El Licitante Adjudicado estaré obligado a mantener registros contables, algoritmos y elementos de calculo para SLA’s
y Facturacién.

4.21.2 Optimizacion del servicio

En todo momento, el Licitante Adjudicado, sera responsable de conducir las tareas relacionadas con la optimizacion
del uso y configuracion de las soluciones utilizadas para soportar sus Servicios, con el fin de garantizar el correcto
funcionamiento, asi como, el mejor desempefio de la misma.

El Licitante Adjudicado seguira las reglas del fabricante para obtener el mayor desempefio de los componentes de la
Infraestructura de Computo v en todo momento seré responsable del disefio y las configuraciones adecuadas de
todos los componentes techolégicos que incluya en su solucion.

Como parte de su responsabilidad, debera observar solicitudes y requisitos especiales de configuracion, que sean
formalizados por el Instituto de manera expresa; a fin de satisfacer las necesidades del Instituio. Para esto, el Licitante
Adjudicado proporcionara todas las facilidades, autarizaciones y accesos a informacién que le sean requeridos, que
son necesarios para conducir este proceso a satisfaccion del Insfituto, limitando sélo aquello que se demuestre que
no sea técnicamente factible. Se acotan estas tareas a las propias de los servicios del Licitante Adjudicado. La
optimizacion se refiere a modificaciones en la configuracidn del Software y Aplicativos que formen parte de la
responsabilidad del Licitante Adjudicado.

4.22 Pélizas vy Seguros

El Licitante Adjudicado tendra asegurados todos los bienes necesarios para ia prestacion de los Servicios a! Instituto,
durante toda la vigencia del Confrato y que le permitan garantizar el cumplimiento de los SLA's.

5. Descripcidn de los servicios.

Los servicios objeto del presente anexo téchico se describen de manera general a continuacion:
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Continuidad Operativa. Corresponde a los servicios que seran ejecutados para el crecimiento y madurez de las
aplicaciones que soportan los servicios de negocio del Instituio, mediante una linea base de recursos facturables bajo
el concepto de costo fijo mensual. Los servicios que estan considerados para la continuldad operativa son:

Serviclo de Disefio y Desarrollo de Software.- Para el disefio téonico, construccion y pruebas de los
aplicativos, con un esfuerzo hasta por 400 horas en su atencion.

Setviclo de Soporte de Aplicaciones. Para Ia atenclén a incidencias de segundo nivel relacionados con
correccion de codigo.

Servicio de Documentacion Aplicativa, Para la documentacion de aplicativos que no estén documentados
de acuerdo a los lineamientos y necesidades def Instituto,

Servicio de Pruebas y Liberacién. Para realizar las pruebas a los aplicativos proximos a liberarse, con el

objeto de minimizar los defectos fugados a produccién, ya sea por errores en programacion o por no cubrir
en su iotaiidad ias necesidades del usuario.

Servicios de Mantenimientos Mayores y Nuevos Desarrollos. Corresponden a las solicitudes de servicio con un

esfuerzo mayor a 400 horas en su atencidn. Facturables de acuerdo a ia propuesta de la solicitud de servicio
presentada por el Licitante Adjudicado.

Servicio Definicién de Requisitos. Son las actividades relacionadas con la evaluacién, documentacién ¥
modelado de las necesidades de los usuarios, para convertirlas en las caracteristicas a cubrir por los
aplicativos.

Servicio de Disefio y Desarrollo de Software. Para el disefio técnico, construccién y prusbas de los
aplicativos,

Servicios de Pruebas y Liberacién. Para realizar las pruebas a los aplicativos, en ambientes administrados
por el Instituto, recién construidos o mantenimiento mayor préximo a liberarse para minimizar los defectos

fugados a produccién, relacionados con errores en programacién o por no cubrir en su totalidad las
necesidades del solicitante.

Consideraciones:

Para la generacion de la documentacién de las aplicaciones existentes, el Instituto busca la re-utilizacion de
la misma, con el objeto de que dicha documentacién vaya evolucionando conforme la aplicacién es
modificada; por lo anterior el licitante adjudicado debers indicar cual documentacion serd actualizada para
atender la solicitud de servicio, asf como, los documentos a generar (para cubrir funcionalidad no existente)
€n su propuesta de servicio y solicitar la autorizacién al Goblerno del Contrato para su realizacion.

Para el desarrolio de mejoras mayores a los aplicativos que sean solicitadas, el licitante adjudicade debe
entender como un mantenimiento mayor, todos los cambios © modificaciones a los aplicativos aciuales del
Instituto, que requieran de un esfuerzo mayor a 400 horas/hombre y hasta 5,000 horas/hombre para su
atencidn.

Aquellos cambios o modificaciones a los aplicativos que requieran un esfuerzo menor o igual a las 400
horas/hombre, serén considerados como mantenimientos menoeres y seran atendidos de acuerdo al servicio
de continuidad operativa, mediante el costo fijo mensual.

Se considera como nueve desarrollo las solicitudes de sarvicio para automatizar un proceso de negocio. Lo
anterior solo tiene efectos para fines de facturacion, sin tener impacto alguno en los criterios de ingenieria
que se utilizan para estimar el trabajo.

Para el desarrollo y entrega de los servicios, el licitante adjudicado no tendré acceso a los datos o informacién
productiva. La manipulacion o cualquier tipo de explotacion relacionada con datos o informacion productiva,
seran gestionadas a fravés del Goblerno del Contrato, siempre y cuando el licitante adjudicado justifique la
necesidad y los beneficios para el proyecto de extraer informacion del ambiente productivo realizando la carga
de informacién de manera exclusiva en un ambiente administrado por el instituto.

La atancién de los servicios se realizar4 en las instalaciones del Licitante Adjudicado y se estableceran las

sesiones de revision de avance y seguiﬁiggtamﬁmtos, riesgos y problemas, asi como, sus respectivos
t“.ﬁ% E].]?.& %
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planes de trabajo para el proyecto, programa o solicitud especifica. El Instituto indicara los casos, en los
que, por necesidades de la operacién, se requiera que los servicios sean proporcionados en las
instalaciones del Institufo.

- Los servicios proporcionados por el licitante adjudicado, deben ser brindados en el contexto de proyectos
administrados, que invariablemente cuenten con entregables conforme a la especificacién de cada servicio.

Para cada uno de los servicios descritos, la definicién de roles y responsabllidades identificadas en el presente
documento se ajustaran a las siguientes convenciones entre el Instituto y el licitante adjudicado:

- Responsable (R): Este rol realiza el trabajo y es responsable por su ejecucisn.

- Aprobador (A): Este rol se encarga de aprobar el trabajo finalizado y a partir de ese momento, se vuelve
responsable por él. Es quien debe asegurar que se sjecuten las tareas asignadas.

- Consultado (C): Este rol posee alguna informacién o capacidad necesaria para terminar el frabajo. Se le
informa y se e consulta informacion.

- Informado (f): Este rol debe ser informado sobre e! progreso y los resuliados del trabajo.

5.1 Servicio de continuidad operativa
5.1.1 Definicion General

E! licitante adjudicado estableceré lineas base, caracterizadas por nivel de especializacion requerido para la atencion
de solicitudes de servicio de soporte y mantenimiento de aplicaciones provenientes de las areas usuarias, a través de
un proceso digitalizado, sera responsable de la gestion de las solicitudes con base en los acuerdos de niveles de
servicio establecidos.

El Instituto y el licitante adjudicado estableceran en conjunto el mecanismo para la recepcion y gestion de solicitudes,
considerando que el punto Gnico de contacto de las dreas usuarias con los servicios de tecnologias de fnformacion
serd a través de la mesa de servicios de primer nivel de soporte. Una vez que se haya asignado una solicitud al
licitante adjudicado este seré responsable de la gestion y control del ciclo completo para la atencion y resolucién del
caso, el licitante adjudicado deberé apegarse y en su caso coadyuvar a la definicién de los acuerdos de nivel operativo
que se identifiquen necesarios con otros equipos de trabajo del Instituto.

Ei Instituto cuenta con una gran variedad de servicios implementados en aplicaciones basadas en tecnologias
legadas, aplicaciones basadas en tecnologias madernas y software comercial, que en conjunto permiten la operacién
cotidiana de las areas sustantivas y atencién al publico en general. La mayoria de estas aplicaciones han sido
desarmolladas internamente o a través de proveedores externos que disenaron aplicaciones “a la medida” para las
dreas usuarias. Otras, son resultado de andlisis del software comercial, que ha sido persenalizado para su uso y la
solucion para la que se requiere.

Ej Instituto tiene establecidos diferentes niveles de severidad para clasificer los incidentes que afecten la operacion
de las dreas sustantivas, usuarios finales y piblico en general, el licitante adjudicado de! servicio de continuidad
operativa debera observar el cumplimiento de los niveles de servicio definidos en el apartado & Niveles de Servicio,
del presente Anexo Técnico.

5.1.2 Servicio de disefio y desarrollo de software

Contempla e! disefio, desarrolio, pruebas y fiberacion de cambios menores demandados, que no tengan como origen
el levantamiento de un incidente en ambientes produciives, con un alcance de esfuerzo menor o igual a 400 horas.

El servicio de disefio y desarrollo de software, se encuentra ligado directamente a la entrega de documentacion
descriptiva de los cambios y desarrollos hechos dentro de las diferentes capas arquitectonicas del Instituto. De esto
se deduce que los cambios y desarrolios en capas superiores dentro de los elementos listados, necesariamente

implican cambios dentro de las capas inferiores.
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Para cada solicifud de servicio de disefio y desarrollo de sofiware, €l licitante adjudicado es responsable de determinar

ios cambios y/o adiciones necesarias a los modelos y documentacion contenidos dentro de las diferentes capas
arquitectdnicas.

El servicio de disefio y desarrollo, para mantenimientos mencres con un alcance de esfuerzo menor o igual a 400
horas, es parte integral, del costo fijo mensual a fin de sjecutar cambios y desarrollos en niveles inferiores de
funcionalidad aplicativa de los elerentos arquitecténicos de las aplicaciones. Todo cambio o adicién que se necesife

llevar a cabo en niveles superiores o iguales al de funcionalidad aplicativa, debers ser contemplado dentro del servicio
de definicién de requisitos.

5.1.2.1 Entradas

- Solicitudes de servicio para la automatizacion de procesos de negocio documentado en las herramientas.

-~ Documentacién correspondiente a Ia fase de acuerdo a lo descrito en el marco de trabajo del Instituto.
- Bltdcora de cambios, .

5.1.2.2 Roles y responsablildades

T E };:-!. . ..n;*‘.,\ do - 75 ;
la linea base de recursos para la atencién de mantenimientos c _ R
menores proporciona sus servicios en las instalaciones del Instituto o en las

propias del licitante adjudicado para cada uno de los servicios de negocio del
Instituto.

Establecer y administrar una linea base de recursos para la atencién de los R A
mantenimientos menores aprobada por el Instituto.

Asignar la solicitud de servicio para la automatizacion de procesos de negocio c R
al licitante adjudicado.

Poner a disposicion def licitanie adjudicado, los elementos arquitecténicos de | R

las aplicaciones existentes que conciernen a la solicitud de serviclo, en sus
itimas versiones.

Establecer el plan del proyecto que incluye el cronograma de frabajo detallado R A
indicando actividad y recurso responsable para atender la solicitud de servicio,
administracién de riesgos, problemas, comunicacion, configuracion,
aseguramiento y control de calldad del proyecto y €l propio del servicio, asl
como, la participacion de terceros que se encuentren involucrados en la
realizacion de dichas actividades.

Registrar y actualizar el estado de todas las actividades listadas en el R I
cronograma de frabajo, de acuerdo al proceso definido, dentro de las
herramientas de gestion establecidas para el servicio.

Disefiar, documentar, construlr y probar todos los cambios a los elementos R A
arquitectonicos de las aplicaciones, de acuerdo a o establecido en el plan de

proyecto aprobado.

Resolver los defectos y/o desviaciones resultantes de 1a ejecucitn de ias R I

actividades de calidad.




HOJA 36 DE 63
Formato APCT F03
VERSION 50

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCIGN DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

Proceso de Administracion del Presupuesto y {as Contrataciones (APCT)
I m Anexo Técnico para la Contratacion del “Servicio de Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la
orares 1 oo ware Continuidad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones” .

Proponer mejoras a los disefios de las arquitecturas definidas que optimicen R A
el uso de recursos de la infraestructura del Instituto.

Recomendar modificaciones y ajustes para mejorar del desempefio a los R A
aplicativos y utilerias del Instituto, basados en los estandares de desempeiio

del Instituto.

Llevar a cabo las actividades propias de administracion de! servicio, para R A

asegurar la enfrega de las solicitudes de serviclo en tiempo, forma y con la
calidad esperada por el Instituto, de acuerdo a lo establecido en la propussta
de atencién de la solicitud de servicio.

Realizar las reuniones de revision de avance del proyecto conforme al plan C RIA
de comunicacién acordado y proporcionar el reporte de estadisticos de la
salud de las solicitudes de servicio.

Realizar reuniones para identificar riesgos y problemas de las solicitudes de R {
servicio.
Reportar los estadisticos de defectos e incidentes de las solicitudes de R |

servicio de negocio (técnicos y de negocio)

Resolver los incidentes generados por defectos fugados al entorno R A
productivo, directamenie trazables a las actividades ejecutadas en este
servicio, sin ninglin costo extra para el Instituto, durante el plazo de garantia.

Tabla. Roles y Responsabilidades del" Servicio de Disefio y Desarrollo de Software”, de Continuidad Operativa.

5.1.2.3 Salidas

- Solicitud de servicic actualizada en las herramientas de gestién del Instituto.

- Creacién/modificacién de la documentacién descrita en el en el marco de trabajo del Instituto para las fases
de disefio y construccién, asi como, la configuracion y cdigo, que havan sido identificados como
componentes del proyecto.

Entradas en la bitdcora de cambios.

- Defectos cargados dentro de las herramientas de administracion de defectos, del proceso de desarrolio.
Resultados de pruebas realizadas.

Mediciones del servicio.

5.1.2.4 Entregables

Los eniregables de disefic y desarroflo de software son las aplicaciones (tanto cadigo fuente como cédigo objeto), la
documentacion de disefio y criterios de prueba en las que estan basadas, sus configuraciones internas y sus
parametros, asf como, los cambios individuales a todo lo anterior.

Ei licitante adjudicado es responsable de proporcionar los entregables que se indican en el en el marco de trabajo del
Instituto v |las condiciones bésicas de su entrega, asl como, en los plazos establecidos para su recepcidn

Los entregables de software se producen por cada solicitud de servicio turnado al licitante adjudicado.
Un entregable ¢ entregables de disefio y desarrollo de software, solo podrén ser considerados como completos

cuando se encuentren debidamente documentados de acuerdo a lo establecido en el marco de trabajo del Instituto,
probados en cuanto a regresion, integracion, compllacién, instalacién, funcionalidad, esténdares técnicos y
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arquitecténicos, asi mismo, cuando se haya demostrado que pueden ser integrados a entornos de operacién del
instituto, por el Instituto mismo o qulen este designe rasponsable,

5.1.2.5 Contraprestaclén

-

5.1.2.6

7.

Este servicio se considera como parte integral del costo fijo mensual indicado por el Instituto de acuerdo a lo
descrito en eof apartado 7 Catélogo de Servicios y Unidades de Contraprestscién.

E! servicio sera atendido por recursos incluldos dentro de la linea base establecida de comun acuerdo entre
el licitante adjudicado y el Instituto dentro del concepto de costo fijo mensual.

La unidad correspondiente para pago de este servicio, es la Unidad de Continuidad Operativa (UCO)
contemplada dentro del costo fijo mensual.

El licitante adjudicado es responsable de proponer la cantidad de unidades necesarias para cada serviclo

para su andiisis, aprobacién y en su caso aceptacion por parte del Instituo incluyendo todo el ecosistema
necesarios para ejecutar el servicio.

Restricciones

El licitante adjudicado es responsable de asignar los recursos necesarios para [a atencién de cada
mantenimiento menor desde la recepcitn hasta el clerre dei mismo.

&l Instituto o a quien el instituto designe es responsable de definir y mantener, con la colaboracién del licitante
adjudicado, el Plan de Calidad, en donde se establecera las actividades de calidad, ¢! tipo de revisiones de
Calidad & Procesos y Productos, entre otros, que se requieren realizar en el Servicio.

El licitante adjudicado es responsable de integrar y probar continuamente sus productos de software dentro
de los entornos administrados por el mismo Y previos a los ambientes administrados por el Instituto. En todo
caso, el licitante adjudicado es responsable de asegurar que el servicio de Disefio y Desarrollo de Software,
entregue un producto estable, totalmente integrado tanto a la base de cddigo existente como a la que
desarrolla en su proyecto.

El licitante adjudicado es responsable de lievar a cabo pruebas unitarias, de integracion, de sistema, de
seguridad, entre otras, que se consideren convenientes bajo su propia responsabilidad, antes de llevar a cabo
la promocién a los amblentes de calidad administrados por ol Instituio.

Hi Instituto o quien el Instituto designe es responsable de definir y mantener, con la colaboracién del Licitante
Adjudicado, el Plan de Calidad del Servicio y/o def Proyecto, en donde se establecs las actividades de calidad,
el tipo de revisiones de calidad a procesos y productos, tipos de prueba, entre ofros, que se requieren realizar
en el servicio,

El licitante adjudicado estd obligado a realizar la reparacion del codigo y documentacion relacionada al
proyecto, durante & periodo de garantia, sin cargo adicional para el Instituto, en los siguientes casos:

- Se detecte la existencia de un probiema dentro de los 12 meses naturales posteriores a que la
instatacion de la aplicacidn o modificacién haya sido promovida al ambiente productivo, y cuando se
determine que el arror y defecto corresponde & una omisién del licitante adjudicado.

= Una vez que el licitante adjudicado haya entregado al Instituto las modificaciones realizadas en la
herramienta de control de versiones del {nstituto, el Instituto tiene 90 dias naturales a partir de la
entrega para realizar sus pruebas y promoverias a produccién. Si franscurren los 90 dias natursies y
no se ha realizado la promocitn a produccién por parte del Instituto, a partir del dia 91 iniclara &l
periodo de 12 meses en dias naturales de garantia,

Si durante las pruebas, realizadas en los ambientes administrados por el Instituto (de manera directa
o & fravés de un tercero), se detectan defectos al aplicativo o las modificaciones reaiizadas, €l licitante
adjudicado los resuelve de acuerdo a los procedimientos establecidos y documentados con el Instituto
Y se inicia nuevamente el periodo de 90 dias naturales, cuando el licitante adjudicado entregue ai
instituto las aplicaciones o las modificaciones realizadas.

Cuando el andlisis de causa raiz determing que el origen del problema es el codigo o Ia configuracion

desarrolladza por el licitante adjudicado.
]
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8. La correccién completa del o los defectos en la aplicacion es realizada por el licitante adjudicado y el cddigo
corregido se prueba nuevamente para verificar y validar que no se han inyectado nuevos defectos.

9. El servicio de disefio y desarrolio de software incluye la actualizacion y/o desarrollo de toda la documentacion
relacionada.

10. El licitante adjudicado proporcionaré un reporte mensual de la cantidad de frabajo realizado en garantia
(nimero de incldentes con los que se identificaron los errores/defectos, esfuerzo dedicado en su correccion
y severidad del mismo).

5.1.2.7 Mediciones y niveles de servicio
El licitante debera considerar las mediciones definidas en el apartado 8 Mediciones y niveles de servicio.
5.1.3 Servicio de soporte a aplicaciones

El Servicio de Soporte de Aplicaciones consiste en el diagnostico, evaluacién y definicién de los cambios, asi como,
la ejecucién de las modificaciones en elementos arquitectonicos de las aplicaciones, de acuerdo a lo especificado por
el Instituto, a partir de la ocurrencia de incidentes que tengan causa raiz en defectos aplicativos en ambientes de
produceién (incidentes de segundo nivel).

La modificaci6n de elementos arquitectdnicos de las aplicaciones, como parte de la resolucion de incidentes, siempre
tomara lugar en ambientes previos al productivo, siendo responsabilidad del licitante adjudicado llevar a cabo la
promocidn de las aplicaciones hacia los amblentes productivos indicados por el Instituto, mediante los procedimientos
y mecanismos establecidos para este fin.

El licitante adjudicado realiza la revisién del dictamen emitido por la Mesa de Servicio del Instituto para valorar el
esfuerzo y tiempo para clasificar el servicio de soporte, siempre y cuando se requiera hacer cambios en el ¢codigo de
la aplicacion o a la configuracién de algin elemento arquitecténico del aplicative. En la clasificacion de la incidencia,
el licitante adjudicado, es responsable de detallar, con la supervisién del Gobierno del Contrato, el origen de la
Incidencia, con el fin de determinar que la provocd y retroalimentar las mediciones, los acuerdos de Niveles de Servicio
(SLA's) basados en estas, y la aplicacion de garantias, asl como, la reasignacion del incidente en caso de que esto
{ltimo aplique. El soporte de usuario o de primer nivel no es proporcionado por el licitante adjudicado, para aplicativos
estables en el ambiente productivo, pero durante la etapa de estabilizacién de los nuevos sistemas o mantenimientos
mayores, sl brinda apoyo para la configuracién de la infraestructura del ambiente productivo para resolver los
incidentes y validar la informacion incorporada a la base de conocimientos de soporte para entregar una aplicacién
estable.

Por lo anterior, el licitante adjudicado debe considerar que el registro de llamadas se realiza en la Mesa de Servicio
del instituto y que a través de un ticket se le asignan los servicios para resolver los incidentes que impliquen modificar
cédigo, actualizar la configuracion ylo documentacion del sistema o servicio. La atencion y seguimiento para cada
ticket se hara a través de la herramienta operada por el licitante adjudicado, debiendo dicha herramienta mantener
comunicacién constante con la herramienta de la Mesa de Servicio del Instituto, de donde se obtendra la informacion
de reporteo del ciclo de vida de los incidentes y se alojara la informacion que es la base para medir los SLA's
relacionados con los incidentes.

El licitanie adjudicado es responsable de seguir los procesos de operacion implementados por el Instituto para la
Atencién de Incidentes, y que se aprueban para la operacién del servicio, como procedimientos en la fase de
Transicion del Servicio:

Nivel de Soporte | Alcance Serviclos
Nivel 1 Este nivel se atiende por parte de! licitante | -  Soporte basico para aplicativos.
Soporte a Usuarios | adjudicado, en conjunto con el Instituto. - Soporte funcional a aplicativos.
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- Administracién de aplicaciones en
ambiente de produccién

- Administracién de usuarlos

- Soporte a equipos del ambiente de
produccién

- Administrar la continuidad de las
aplicaciones

Son las fallas cuyo origen se rafiere al
codigo y/o paramefrizacion de software
comercial. Este nivel lo proporciona el
Licltante Adjudicado, de acuerdo a los
aplicativos que se le adjudicaron y puede
implicar modificaciones al codige vfo a la
configuracién de la aplicacion. El Licitante
Adjudicado responsable de la
administracién del Aplicativo trabajard en
restablecer la operacién para garantizar la
continuidad de los servicios del instituto,
Para Aplicaciones Comerciales sers
apoyado por s Instituto, 3i del andlisis
realizado se determina que se trata de un
incidente que debe resoiver el fabricante del
paqusete aplicando una modificacion al
cddigo o configuracién (fix) al Producto,
sera reportado al Instituto para escalarlo a
Nivel 3 Atencién a Problemas.

Nivel 2
Atencion a Incidentes

Para la atencién al incidente se podré
realizar:

- Modificacién al codigo vio
configuracién del propio aplicativo.

- Soporte a fallas en interfaces y
procesos Batch,

- Documentacién de ia incidencia o

dictamen del problema en la base de
conoclimiento de soporte.

Implica modificaciones al cédigo fuente
para las aplicaciones en tecnologias
legadas, soluciones multiplataforma o
modificaciones de la configuracion para
aplicaciones comercialas, como resuliado
del analisis de incidentes. En estos casos,
serd turnado al Licitante Adjudicado para
sor atendido a fravés de los servicios
contratados, administrados por el Gobierno
del Contrato. Para aplicaciones
comerciales del tipo Middleware este nivel
de soporte es transferido al fabricante del
software, a través de la Administracién del
Contrato establecido por el instituto Y
administrado por el drea correspondiente.

Nivel 3
Atencién a Problemas

- Administracién de contratos de
proveedores

5.1.3.1 Entradas

Solicitud de servicio autarizada,

Herramienta de gestion de solicitudes configurada con el catélogo de servicios

- Incidente registrado en la herramienta de gestion
- Incidente asignado al equipo para su resolucién.
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5.1.3.2 Roles y responsabilidades

T o “Licktante - 1 poc
o s ‘Actlvidad . Adjudicado | instituto

Establecer y administrar una linea base de recursos para la atencion de R A
incidentes y mantenimientos menores.

Recibir los incidentes a través de la mesa de servicio R A
Aceptar o rechazar el incidente, llevando a cabo la validacién del R A
diagnéstico de primer nivel del aplicativo.

Investigar y diagnosticar la causa del incidente, cuando esta se deba a R A
problemas de cédigo, corfiguracion o disefio del aplicativo, documentando
dicha causa en el sistema de administracion de incidentes.

Notificar al instituto cuando se requiera escalar un incidente a soporte de A

tercer nivel, para ser ejecutado por parte del fabricante del aplicativo.
Actualizar el estado del incidente dentro det sistema de administracion de R A
incidentes, cada vez que se genere un cambio de estado, hasta que éste
sea cerrado o transferido.

Valorar el tiempo y esfuerzo necesarios para ejecutar los cambios R A
requeridos en los componentes de un aplicativo para realizar un
mantenimiento correctivo

Planear y ejecutar los cambios necesarios en los componentes del R A
aplicativo para |a resolucién del problema.
Asegurar que el entorno de desarrollo en el cual se llevaréan a cabo los R

cambios necesarios para la resolucién del incidente, reproduce fielmente
las condiciones del ambiente de produccion en el que se detectd el
incidente.

Mantener la estabilidad del entorno de desarrolio mientras se levan a cabo R A
los cambios necesarios para la resolucion del incidente.
Resolver los defectos resultantes de sus propias pruebas, asi como de los R I
resultantes del proceso de Integracién Continua.
Llevar a cabo la coordinacion del cambio a entornos productives, con el | R
equipo de operaciones, una vez se han resuelfo los defeclos detectados
en el proceso de pruebas en entornos de calidad.

Tabla. Roles y Responsabilidades del Servicio de Soporte de Aplicaciones

5.1.3.3 Salldas

- La modificacion/actualizacin de los elementos arquitectnicos de las aplicaciones en ambientes de
desarrollo, calidad y produccién, incluyendo documentacion, modelos, configuraciones y codigo, que sean
necesarios para la atencion de los incidentes.

- Entradas en la bitacora de cambios.

- Incidente cerrado dentro del Sistema de Mesa de Servicio.

- Resultados de las actividades de calidad.

- Mediciones del procesa.

5.1.3.4 Entregables

Los entregables del servicio de soporte de aplicaciones son:
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- Los artefactos que describen la actualizacién de los documentos de acuerdo a lo descrito en el marco de
trabaje del Instituto

- Analisis de causa ralz, a fin de determinar si la solucién es temporal o permanente.
- Componentes actualizados.

- Evidencias de pruebas realizadas sobre el aplicativo que sustentan la solucién a la incidencia de segundo
nivel relacionado con cadigo reportada por la Mesa de Servicio dal instituto.

5.1.3.5 Contraprestacién

- Este servicio se considera como parte integral del costo fijo mensual indicado por &l Instituto de acuerdo a lo
descrito en el apartado 7 Catalogo de Servicios y Unidades de Contraprestacién.

- Para el pago de este servicio, se utilizan las Unidades de Continuidad Operativa (UCQ) incluidas dentro del
Catélogo de Servicios para tareas asociadas con el Servicio de Soporte.

5.1.3.6 Restricciones

1. Los aplicativos se encuentran listados en el Apéndice A Aplicaciones del Instituto

2. En caso de determinarse que el cambio hecho por el licitante adjudicado ha Inyectado defectos en el ambiente
productivo dentro de los 15 dias hébiles siguientes a la puesta en produccién, el tiempo de resolucion del

incidente resultante serd absorbido por ¢l liciiante adjudicado, descontandose del total de unidades facturables

en &l mes, hasta el cletre del Incidente con la documentacion completa, con la aplicacion de deducciones
correspondiantes.

3. El Iic}tant_e adjudicado ne podré aumentar la linea base de recursos acordada con el Instituto para hacer frente a
picos de soporte originados por la puesta en produccién de nuevas verslones de aplicativos desarrolladas por &l

mismo. Estas actividades forman parte de la garantia de los servicios de software y el deberd absorber dicho
costo.

4. El equipo de soporie del lictante adjudicado Ginicamente puede llevar a cabo la modificacion de! aplicativo
relacionado con el incidente sn ambientes previos al productivo,

5. Ellicitante adjudicado es responsable de asignar a los recursos necesarios para la atencién de cada incidente,
desde la recepcién hasta sl cierre del mismo.

DIVISION DE CONTRATOS

5.1.3.7 Mediciones y niveles de servicio

El licitante debera considerar las mediciones y niveles de servicio definidos en el apartado 8 Mediciones ¥ niveles de
servicio.

5.1.4 Servicio de documentacion aplicativa

5.1.4.1 Definicién

El servicio de documentaci6n aplicativa consistira en la documentacién de aplicativos que no se encuentren bajo el
esquema de “servicios administrados”, o en su caso, aplicativos que debido a causas de fuerza mayor, ¢ bajo

-3
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responsabilidad del Instituto, hayan sufrido una falla de concordancia entre las definiciones de diferentes capas o
elementos arquitectdnicos de las aplicaciones y no cubren los documentos descritos de acuerdo al marco rector del

Instituto.

5.1.4.2 Entradas

Solicitud de servicio para la automatizacién de procesos de negocio documentado en las herramientas.

Elementos arquitectdnicos de las aplicaciones, en sus Ultimas versiones.

Documentacion desactualizada, o la lista de elementos faltantes.

5.1.4.3 Roles y responsabilidades

Actividad

Licitante Adjudicado |

Aéignaré' = 'solicitdd' de servicio para su atencién al Iicitaﬁte
adjudicado

c

Pondrd a disposicion del licitante adjudicado los elementos
arquitecténicos existentes de las aplicaciones concernientes a la
solicitud de servicio, en sus Ultimas versiones.

Lievara a cabo la estimacion de la solicitud de servicio en cuanto a
alcance, reutilizacién, costos, tiempos y esfuerzo, entregando la
propuesta correspondiente y el sustento de la estimacion misma.

Asignara al personal que participard en el proyecto, estableciendo
invariablemente roles separados de Lliderazgo fécnico vy
administracién del proyecto.

Establecera planes de frabajo que contemplarén el cronograma de
actividades del proyecto, la administracién de riesgos, problemas,
comunicacion, configuracion, aseguramiento y control de calidad, asi
como la participacion de terceros que se encueéntren involucrados en
la realizacion de dichas actividades.

Gestionard el establecimiento de los permisos identificados para
acceder a los elementos arquitectonicos de las aplicaciones
resguardados por el Instituto, asl como la adecuada programacion de
los cambios identificados dentro de los antornos.

Registrara y actualizara el estado de las actividades listadas en el
cronograma, de acuerdo al proceso definido, dentro de las
herramientas de gestion establecidas.

En el caso de aplicativos no administrados que sean incorporados al
esquema de trabajo del licitante adjudicado, gestionara y ejecutara el
establecimiento de entornos de desarrollo y calidad que sean fieles a
las condiciones productivas del aplicative en cuanto a sus relaciones
y dependencias funcionales y légicas.

Disefiara y documentara las especificaciones, modelos y elementos
arquitecténicos faltantes de las aplicaciones, a partir de técnicas de
ingenierfa reversa, de acuerdo a lo establecido en el plan aprobado al
inicio del proyecto.

Llevard a cabo las actividades propias de administracién del proyecto
para cofroborar la entrega del servicio en tiempo, forma y con la
calidad esperada por el Instituto, de acuerdo a lo establecido en plan
de trabajo.
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Realizara las reuniones de revision de avance de| proyecto conforme R A
al plan de comunicacion acordado y proporcionara el reporte escrifo

de los resuitados a el Instituto

Resolvera los defectos resuliantes de la @jecucion dal proceso de R |
control de calidad, registrando cada uno de los defectos Yy su

resolucion dentro del sistema de seguimiento a defectos

Tabla. Roles y Responsabilidades del Servicio de Documentacion Aplicativa

Durante las mesas de trabajo se acordara el porcentaje previsto de la linea base para atender la solicitud de servicio

de documentacién aplicativa y el impacto que tendra sobre la capacidad de respuesta a solicitudes de mantenimiento
menar.

5.1.4.4 Salldas

Salicitud de Servicio actualizado en las herramientas.
- Documentacidn de acuerdo a lo descrito en el marco del Instituto.
- Defectos cargados dentro de las herramientas de Administracién de Defectos.

5.1.4.5 Entregables

Los entregables de documentacidn aplicativa, son los artefacios que describen los modelos y disefios de una sotucién
de software, su configuracién, comportamiento, interfaces, asi como, sus procesos de instalacion, prueba y operacién.

El Licltante Adjudicado es responsable de proporcionar los entregables de acuerdo al marce descrito por el Instituto
y las condiciones bésicas de su entrega. Los entregables de documentacion aplicativa son utllizados en el contexto
de un proyecto en el que el Instituto considere necesario complementar los modelos y descripciones existentes yfo
faltantes de los aplicativos, debido a causas de fuerza mayor, ¢ como resultado de la incorporacién de un nueve
aplicativo no documentado a un esquema de servicios administrados, es decir, institucionalizacién de un aplicativo.
Los entregables de documentacion aplicativa incluyen de manera enunciativa, pero no limitativa, la documentacion y
modelos de todos los desarrolios o cambios para una aplicacion o grupo de aplicaciones.

Los entregables de Documentacién Aplicativa se producen por cada Solicitud de Servicio turnado al Ucitante
Adjudicado. Un entregable o entregables de Documentacién Aplicativa, solo podran ser aceptados cuando se
encuentren debidamente documentados de acuerdo a los criterios establecidos por el Instituto para este efecto, y
cumplan con la documentacion establecido en el marco rector del Instituto, de tal forma que se asegure que la
documentaci6n desarrollada servirs para el propésito por el cual el Instituto la requiera.

5.1.4.6 Contraprestacién

Este servicio se considera cémo parte integral del costo fijo mensual indicado por el Instituto de acuerdo a lo
descrito en el apartado 7 Catélogo de Servicios y Unidades de Contraprestacion.

-~ Para el pago de este servicio, se utilizan las Unidades de Continuidad Operativa (UCO) incluidas dentro del
Catalogo de Servicios para tareas asociadas con el Servicio de Soporte.

5.1.4.7 Restricciones

1. Este tipo de servicio no tiene un costo adicional a lo establecido en el concepto de Costo Fijo Mensual vigente,
por lo que el ajuste se realiza cuando el aplicativo se incorpora al esquema de Continuidad Operativa y conforme
a jo estipulado en el apartado 7 Catalogo de Servicios y Unidades de Contraprestacion.
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2. Este servicio no podra ser utilizado por un Licitante Adjudicado para documentar faltantes dentra del contexto de
continuidad operativa, mantenimiento mayor o nuevo desarrollo lievado a cabo por él mismo. Dichos faltantes
seran desarrollados en el contexto de la garantia del serviclo prestado al Instituto, sin costo para este dltimo.

3. Al igual que en cualquier tipo de servicio de software, el Licitante Adjudicado esta obligado a llevar a cabo
revisiones de calidad, reportando la cantidad de defectos encontrados y resueltos, documentando los mismos y
hacerlos del conocimiento del Instituto.

4. E! Instituto o quien el Instituto designe es responsable de definir y mantener, con la colaboracion del licitante
adjudicado, el Plan de Calidad, en donde se establecerd las actividades de Calidad, el tipo de revisiones de
Calidad a Procesos y Productos, entre otros, que se requieren realizar en el Servicio

5.1.4.8 Mediciones y niveles de servicio

El licitante debera considerar las mediciones y niveles de servicio definidos en el apartado 8 Mediciones y niveles de
servicio.

5.1.5 Serviclo de liberacién y pruebas

Se refiere al conjunto de actividades necesarlas para ejecutar las pruebas, para los mantenimientos menores, que
permitan llevar a cabo una correcta recepcion del producto integrado por el Licitante Adjudicado, asegurando el control
de calidad de las plezas y |a estabilidad de los entornos de calidad proporcionados por el Instituto.

Las definiciones proporcionadas por el Instituto, que el Licitante Adjudicado debe considerar para los diferentes tipos
de pruebas son:

- Pruebas Funcionales. Se centran en la validacién de requerimientos de usuarios extraidos directamente de
los requisitos de negocio y reglas de negocio. El objetivo de estas pruebas es validar la aceptacién de los
requisitos de usuario, datos (entrada, salida, precondiciones), procesamiento, recuperacién y la
implementacién adecuada de las reglas de negocio. Este tipo de pruebas se basa en la interaccién con una
interfaz y analisis de los resultados.

- Pruebas No Funcionales. Se ceniran en la validacion de los atributos del aplicativo y de algunos de sus
componentes, los cuales, deben de estar soportados por la infraestructura tecnologica del Instituto.

Pruebas de Convivencia. En ellas se realizan las actividades necesarias para verificar que los com ponentes
de la solucién, en su conjunto trabajen e interactien adecuadamente con ofros componentes de hardware y
software propios de la infraestructura tecnolGgica del Instituto.

- Pruebas de Integracién Aplicativa. Se efectian las actividades necesarias para verificar que el conjunto de
componentes de la aplicacion opera adecuadamente con las interfaces del mismo aplicativo o con aplicativos
ylo compenentes externos y que son propios de la infraestructura tecnolbgica del Instituto.

- Pruebas de Regresién. Tienen por objeto verificar que los flujos de operacién que no sufrieron cambios por
el mantenimiento del aplicativo o un componente de software, operan normalmente.

- Pruebas de Vulnerabilidad/Seguridad. Son pruebas que se enfocan a detectar huecos de seguridad en los
componentes de las soluciones tecnolégicas por parte de intrusos gracias a vulnerabilidad de seguridad en
los aplicativos. Asi como, a la validacién de implementacion especifica de componentes de seguridad que se
definen dentro de los requerimientos funcionales yfo no funcionales de las soluciones tecnoldgicas.

- Pruebas de Calidad de Cédigo. Verifica que el cédigo cumpla con las mejores practicas del desarrollo de
software, asi como un éptimo desempefio de los aplicativos en la infraestructura asignada al sistema
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- Otros tipos de Pruebas. Adiclonalmente 2 las pruebas antes mencionadas, se pueden legar a requerir
prueba de concepto, pruebas de ensambile y pruebas de eficiencia de cédigo y base de datos, entre otras. Lo
cual deja abierta la posibilidad de una negociacion en caso de requerir este tipo de pruebas U ofra en
particular, sin embargo, en todos los casos se requerira la documentacién del alcance (tipo de pruehas
necesarias), planeaclén y disefio de pruebas, ejecucion de pruebas, recopilacién de resultados y presentacién
de los mismos, pruebas que el Instituto determinard y valorara con el Licitante Adjudicado.

5.1.5.1 Entradas

- Todas las solicitudes de servicio para la automatizacién de procesos de negocio para mantenimientos
menores / incidentes relacionados con cddigo.

- Estrategia de pruebas.
- Casos de prueba y datos de prueba.

- Documentacién acorde a lo descrito en el marco de trabajo del Instituto.
- Evidencia de control de cambios,

- Reportes de pruebas en ambiantes de desarrollo.

5.1.5.2 Roles y responsabilidades

N A g ST e el i S "-_,u'.

Proporcionar escenatios de pruebas y los datos de prueba del aplicativo. R

Validar que toda la informacién necesaria ha sido proporcionada y crear el ambiente de R C

pruebas.

Proporcionar los manuales de instalacion y documentacion de soporte adicional utilizada R A

para la configuracién del ambiente de pruebas, resultados de pruebas al ambiente v la

linea base de componentes habilitadores (software y hardware).

Aprobar que el ambiente de calidad esté listo para la ejecucién de las pruebas | R
| funcionales, no funcionales y UAT.

Elaborar la propuesta de pruebas a ejecutar para cada uno de los proyectos atendidos, R A

proporcionando el cronograma de trabajo a nivel actividad indicando las perscnas

responsables en su atencién, considerando ios medlos disponibles e incluyendo la

estrategia, los escenarios y los casos que seran probados.

Determinar los requerimientos de software y hardware de pruebas a partir de los R A

escenarios de pruebas de! aplicativo.

Determinar las solicitudes de pruebas que no son cubiertas por la infraestructura | R

tecnolégica del Institute y que serén incluidos en el plan de pruebas del servicio.

Solicitar la infraestructura fecnolégica adicional para soportar las solicitudes de pruebas | R

no cubiertos por la Infraestructura actual y monitorear su aprovisionamiento.

Elaborar jos scripts de compilacién e instalacién. R ]

Ejecutar pruebas de tipo sistémico, de integracién, vulnerabilidad/seguridad, regresion y R A

funcionales, que permitan llevar a cabo una correcta validacion del producto entregado.

Llevar a cabo el registro, seguimiento y mediciones de los defectos y los ciclos de R A

ruebas, anallzar los resultados v elaborar el reporte correspondiente.

Planear las actividades de calldad para el servicio y/o solicitudes de selvicio R A

Ejecutar |as actividades de calidad, conforme al plan de calidad del serviclo. R i

Supervisar y controlar la ejecucién del plan de calidad de! servicio. R A

Resolver los defectos y/o desviaciones resultantes de la ejecucion de las actividades de R |

calidad.

ARSIOH
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Desarrollar los planes y escenarlos de prueba de aceptacion de usuario para aplicaciones R A
nuevas o cambios a las existentes, basados en los casos y escenarios de prueba

definidos por el Instituto.

Elaborar los casos de prueba en base a [os planes y escenarios de prueba de aceptacién R A
de usuario.

Proporcionar los datos de prueba en base a los planes y escenarios de prueba de C R
aceptacién de usuario.

Coordinar v ejecutar las pruebas de aceptacion de usuario. C R
Solicitar colaboracién para la ejecucion de las pruebas de aceptacidn de usuario cuando c R
se considera necesario.

Notificar al Licitante Adjudicade cuando se detecten discrepancias entre los resultados | R
esperados y reales de las pruebas de aceptacldn de usuario.

Corregir los defectos como consecuencia de la realizacion de las pruebas de aceptacion R A
del usuario imputables al Licitante Adjudicado correspondiente.

Elaborar los planes y programas de liberacién a produccion de acuerdo a los ] R
reqguerimientos de operaciones.

Validar que el manual de configuracion, instalacién y componentes habilitadores para la R A
instalacién del aplicativo en el ambiente productivo sean correctos y estén disponibles.

Solicitar colaboracion para ia configuracién del ambiente productivo cuando se considere C R
necesario.

Elaborar el contenido técnico para las capacitaciones funcionales del usuario final para R C
las aplicaciones de! [nstituto que sean desarrolladas, convertidas o personalizadas por el

Instituto.

Administrar todas las solicltudes de cambios a los ambientes productivos. C R
Documentar €l requerimiento de liberacién para instalar el aplicativo en el ambiente c R
_productivo.

Desarroliar el plan de transferencia de conocimiento para cada proyecto o desarrollo R A
cuando se considere necesario.

Capacitar a la Mesa de Servicio del Instituto para proporcionar el soporte de primer nivel R A
cuando se considere necesatrio.

Solicitar colaboracion para la instalacién del aplicativo en el ambiente productivo cuando C R
se considere necesario.

Tabla. Roles y Responsabilidades del Servicio de Pruebas y Liberacion

5.1.5.3 Salldas

- Propuesta de pruebas del proyecto
- Reporte de prueba.

- Casos de prueba y datos de prueba actualizades y almacenados dentro de una base de datos central.

- Tendencias de calidad y analisis causal.
- Mediciones de los defectos y los ciclos de pruebas.
- Documentacién requerida para la puesta en produccién.

5.1.5.4 Entregables

-  Comprenden la migracion de los componentes de las aplicaciones a los ambientes pre-productivos
administrados por el Instituto. La planeacion, revisién, ejecucién y documentacion de ciclos de pruebas. El
registro, notificacidn y seguimiento hasta su cierre a los defectos resultantes de dichas pruebas. Asl como, la
elaboracion de la documentacion requerida para su promaocion al ambiente productivo v los reportes de cierre
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5.

por servicio. Los entregables de soporte aplicativo se producen por cada incidencia reportada por la Mesa de
Servicio del Instituto que sean tumados al Licitante Adjudicado.

El Licitante Adjudicado tiene la responsabilidad de praporcionar los entregables segan el marco rector del

Instituto y las condiciones bdsicas de su entrega, asi como en los tiempos definidos para Ia entrega del
servicio.

- Cuando el servicio de pruebas y liberacién tiene como origen la atencidn de un incidente de segundo nivel
relacionado con codigo, solo puede ser aceptado cuando se encuentre debldamente documentado de
acuerdo al criterio establecido por el Instituto para este efacto, y cumplan con la documentacién establecido

en el marco rector del Instituto, de tal forma que se asegure que la documentacion desarrollada sirve pera el
propdsito por el cual el Instituto la solicita. '

1.5.5 Contraprestaciones

Este servicio se considera cémo parte integral de! costo fijo mensual indicado por el Instituto de acuerdo a lo

descrito en el apartado 7 Catslogo de Servicios y Unidades de Coniraprestacién.

- Para el pago de este servicio, se utilizan las Unidades de Continuidad Operativa (UCO) incluidas dentro del
Catalogo de Servicios para tareas asociadas con el Servicio de Soporte.

5.1.5.8 Restricclones

1,

2,

5.

El alcance de ia propuesta de pruebas esta acotado a los mantenimientos menores y la atencién de incidentes
de relacionados con cddigo reportados por la Mesa de Servicios del Instituto.

La propuesta de pruebas debe contener los conceptos necesarios para llevar a cabo las pruebas de las
aplicaciones desarrolladas por terceros, de tal forma que se alcancen los parametros de calidad establecidos en
el plan de calidad. De esta manera, el Instituto contara con los medios para negociar cuantos y cuéles casos de
prueba deben de ser ejecutsdos, estableciendo los conceptos de priorizacidn necesarios para el entendimiento
de la calidad de los mantenimientos menores.

El Instituto o @ quien e instituto designe es responsable de definir y mantener, con la colaboracién del licitante
adjudicado, el Plan de Calidad, en donde se establecera las actividades de calidad, el tipo de revisiones de Calidad
a Procesos y Productos, entre otros, que se requieren realizar en el Servicio.

Es necesario el involucramiento del Instituto o quien el Instituto designe, desde la definicion de los Planes de
Calidad de los proyectos en las primeras fases de planeacion, asi como, durante la ejecucién de dichos planes.
El Licitante Adjudicado debe incluir dentro de su proceso la realizacién de pruebas de integracién, sistema y

funcionales para asegurar que sus productos estén libres de defectos (o hasta el nivel que lo establezca el plan
global de pruebas para los mantenimientos menores).

1.5.7 Mediclones y niveles de servicio

El licitante debera considerar las mediciones y niveles de servicio definidos en el apartado 8 Mediciones y niveles de
servicio.
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8.2 Mantenimientos mayores y nuevos desarrollos
5.2.1 Definiclén General

Son los servicios responsables de las madificaciones de cddigo fuente a los aplicativos contenidos en el alcance,
derivados de: incidentes en los ambientes productivos, a solicitud de las dreas usuarias {mejoras), cambios
adaptativos y/o camblos reguiatorios.

El licitante adjudicado realizaré una clasificacién inicial de la solicitud en base al esfuerzo requerido para su atencion
pudiendo ser del tipo mantenimiento mayor este servird para el desarrollo de ampliaciones, extensiones o
complementos funcionales de aplicaciones legadas de! Instituto cuya ejecucién requiera un ciclo completo de
desarrollo de aplicaciones o cuya ejecucién requiera un esfuerzo mayor o igual a 401 horas-hombre

Las solicitudes de servicio mantenimiento mayor / nuevo desarrollo, son atendidos con capital humano y ambiente de
desarrollo e integracién aplicativa independiente a los considerados en el concepto de continuidad operativa.

A diferencia de la continuldad operativa, los servicios para los proyectos de mantenimiento mayor / nuevos desarrolios
se cotizan individualmente en la propuesta de atencidn de la solicitud de servicio, como se describe a continuacion:

5.2.2 Servicio de definicién de requisitos

El servicio de definicion de requisitos consiste en las actividades relacionadas con la evaluacién, documentacion ¥
modelado de las necesidades de los usuarios para convertirlas en las caracteristicas a cubrir por el nuevo aplicativo
o mantenimiento mayor y que son usados para determinar el disefio funcional de las aplicaciones o servicios. La
definicion de requisitos corresponde directamente a la creacién de los elementos arquitecténicos con base a lo
descrito en el marco rector del Instituto.

Existen 3 niveles de requisitos:

Requisitos de negocio — Asociados con las necesidades de negocio a ser soportadas por una nueva aplicacién o
por la ampiiacion de la funcionalidad a una aplicacién existente, los objetivos y beneficios que se pretende lograr
salistacer con dicho aplicativo.

Requisitos funcionales — Asociados con las tareas, actividades o funclones especificas de los programas, para que
de manera integrada cumplan con los objetivos definidos para el requerimiento de negoclo.

Requisitos No funcionales — Asociados con caracteristicas técnicas que debe cubrir el aplicativo, como son
requisitos de desempefio, tiempos de respuesta, usabilidad, confiabilidad, seguridad, entre otros, que de manera
integrada garantizan la continuidad de las operaciones de las dreas de negocio del Instituto.

5.2.2.1 Eniradas

- Soticitud de servicio autorizada.
Especificacién del alcance del requerimiento de nagocio y/o alcance funcional de Ia aplicacion a ser incluido
en la solicitud de servicio.
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Especificacion de la arquitectura légica de la aplicacién.
- Estimados preliminares de tamanio, esfuerzo y duracién.

5.2.2.2 Roles y Responsabllidades

Actividad

ASignar Ia solicitud de Sewicid bafa su atencién,

Asignar al personal que participard en el servicio, estableciendo los roles
técnicos y de administracién del servicio.

Poner a disposicion del Licitante Adjudicado los elementos existentes de ia

arquitectura de Ia aplicacién concernientes a la solicitud de servicio, en sus
ultimas versiones.

Llevar a cabo la estimacién de la solicitud de servicio en cuanto a alcance,
reutilizacién, costos, tiempos y esfuerzo, entregando la propuesta
correspondiente y el sustento de la estimacién misma.

Establecer planes de trabajo que conternplen el cronograma de actividades,
fa administracién de riesgos, problemas y comunicacién, as! como la

participacién de terceros que se encuentren involucrados en la realizacion de
dichas actividades. :

Fungir como punto de contacto con el negocio para la definicion, recopilacion,
refinacién y priorizacién de los requisitos del n i0.

Registrar y actualizar el estado de todas las actividades listadas en el
cronograma, de acuerdo al proceso definido, dentro de las hemramientas de
| gestion acordadas durante las mesas de planeacion,

Establacer el entomo para la administracion de configuracién de los
elementos arquitectonicos de las aplicaciones.

Salicitar y realizar las entrevistas, talleres de trabajo y encuestas para
determinar loe requerimientos técnicos, funcicnales y no funcionales.

Elaborar la documentacién de los requerimientos del usuario, disefio funcional
y disefio técnico. ‘

Realizar las reuniones de revisién de avance del servicio y proporcionar el
informe escrito de los resultados a el Instituto

> > O A

Resolver los defectos resultantes de |a ejecucion de su proceso de control de
calidad, ejecutando revisiones entre colegas, registrando cada uno de los

defectos y su resolucion dentro del sistema que haya sido acordado durante
las mesas de planeacion.

A A A A

Llevar & cabo ias actividades propias de administracion del proyecto para
corroborar la entrega del servicio en tlempo, forma y con la calidad esperada
el Instituto.

Tabla, Roles y Responsabilidades del Servicio de Definicién de Requisitos

5.2.2.3 Salidas

- Solicitud de servicio para la automatizacién de procesos de negocio actualizado en las herramientas.
- Documentacién y modelos de requerimientos definidos en el marco rector del Instituto.

- Mediclones del proceso.
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5.2.2.4 Entregables

5.2.2.5

5.2.2.6

5.22.7

Los entregables de definicién de requisitos son toda la documentacion y modelos que describen los requisitos
funclonales, no funcionales, y los disefios de afto nive! de una sohicion de software, desarrollados a partir del
andlisis de las necesidades de los usuarios de negocio del Instituto.

El Licitante Adjudicado es responsable de proporcionar los entregables que se indican en el marco rector del
Instituto y ias condiciones basicas de su entrega.

Los entregables de especificacién de requisitos se producen para cada solicitud de servicio turnado.

Un entregable o entregables de definicién de requisitos, solo pueden ser considerados completos cuando se
encuentren debidamente documentados de acuerdo a los criterios establecidos por el Instituto para este
efecto, y cumplan con la documentacion establecida en el marco rector def! Instituto de tal forma que se cuente
con lo necesario para que dichas especificaciones puedan ser transformadas en aplicaciones productivas en
el contexto de un proyecto separado de disefio y desarrollo.

Contraprestaciones

Este servicio sera proporcionado por solicitudes de servicios turnadas al Licitante Adjudicado.

Para el pago de este servicio se utilizaran las unidades de andlisis y disefio (UDA), incluidas en el catalogo
de servicios para tareas asociadas con la definicion de requisitos.

E! Licitante Adjudicado es responsable de proponer la cantidad prevista para cada servicio para su aceptacion
y en su caso aprobacion por parte del Instituto inciuyende todo el ecosistema que sea necesarios para ejecutar
el "Servicio de definicion de requisitos”.

Restricciones

Ei servicio de definicion de requisitos sera solicitado por el Instituto a fravés del Gobierno det Contrato.

Ei Instituto o quien el Instituto designe es responsable de definir y mantener, con la colaboracion del Licitante
Adjudicado, el Plan de Calidad del Servicio y/o de la solicitud de Servicio, en donde se establecen las
actividades de Calidad, el tipo de revisiones de Calidad a Procesos y Productos, entre otros, que se reguieren
realizar en el Servicio.

Madiciones y niveles de servicio

El licitante debera considerar las mediciones y niveles de servicio definidos en el apartado 8 Mediciones y niveles de
servicio.

5.2.3

Servicio de disefio y desarrolio de software

E! servicio de disefio y desarrollo de software, se refiere a toda modificacién de aplicaciones o nuevo desarroilo. Para
cada solicitud de servicio de disefio y desarrollo de software, el Licitante Adjudicado es responsable de determinar los
cambios ylo adiciones necesarias a fos modelos y documentacion contenidos dentro de las diferentes capas
arquitectonicas.

E! disefio funcional de la aplicacién consiste en definir y disefiar una solucién especifica para los requerimientos
colocados al servicio en las especificaciones de requerimientos funcionales y no-funcionales. La solucion especifica
consiste en la especificacion de un conjunto de “componentes funcionales” integrados en un aplicativo y la
especificacion de un conjunto de “estructuras de informacién” que son accedidas y manipuladas por los componentes
funcionaies.

83 '
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pacidades Tecnolégicas para fa

El disefio técnico de la aplicacién consiste en especificar las consideraciones tecnoldgicas y de implementacitn de
la aplicacién en el disefio funcional, describiendo ademas de la funcionalidad de cada componente la forma en que

debe ser estructurado y construido.

5.23.1 Entradas

-~ Solicitud de servicic documentado en las herramientas,

- Documentacién comespondiente a la fase de acuerdo alo descrito en &l marco rector del Instituto.

- Bitécora de cambios.

5.2.3.2 Roles y Responsabilldades

. HActividad

Asiénaf la 'sblicit'ud de servfcio para su atencion.

Asignar al personal que participard en el servicio, estableciendo los roles
técnicos y de administracion del servicio.

Poner a disposicion del Licitante Adjudicado los elementos existentes de Iz

arquitectura de la aplicacién concernientes a la sollcitud de servicio, en sus
Gltimas versiones.

Llevar a cabo la estimacion de la solicitud de servicio en cuanto a alcance,
reutllizacién, costos, tiempos y esfuerzo, - entregando Ia propuesta
correspondiente y el sustento de la estimacién misma.

Establacer planes de trabajo que contemplen el cronograma de actividades,
la administracion de riesgos, problemas ¥y comunicacién, asi como la

participacion de terceros que se encuentren involucrados en [a reafizacion de
dichas actlvidades.

Fungir como punto de contacto con el negocio para la definicién, recopilacion,
refinacion y priorizacion de los requisitos del negocio.

Registrar y actualizar el estado de fodas las aclividades listadas en el
cronograma, de acuerdo al proceso definido, dentro de las herramientas de
| gestién acordadas durante las mesas de planeacién.

Disefiar, documentar, construir y probar los cambios a los elementos
arquitectdnicos de las aplicaciones, de acuerdo a lo establecido en el plan
aprobade del provecto,

Establecer el entorno para la administracion de configuracién de los
elementos arquitect6nicos de las aplicaciones,

Sollcitar y realizer las entrevistas, talleres de trabajo y encuestas para
deferminar los requerimientos técnicos, funcionales y no funcionales.

Elaborar la documentacién de los requerimientos del usuario, disefio funciona!
disefio técnico,

Realizar las reuniones de revision de avance dei servicio y proporcionar ej
informe escrito de ios resultados a el Instituto

> oE O

Resolver los defectos resultantes de Ia ejecucion de su proceso de control de
calidad, ejecutando revisiones entre colegas, registrando cada uno de los

defectos y su resolucién dentro del sistema que haya sido acordado durante
las mesas de planeacion.

A A A A
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Llevar a cabo las actividades propias de administracion del proyecto para
corroborar la entrega del servicio en tiempo, forma y con la calidad esperada R A
por & Instituto.

Tabla, Roles y Responsabilidades del Servicio de Disefio y Desarroilo de Software
5.2.3.3 Salidas

- Solicitud de servicio actualizada en las herramientas.

- Creacién/modificacién de la documentacién descrita en el marco rector del instituto, asi como, ia configuracién
y codigo, que hayan sido identificados como componentes del proyecto.,

-  Entradas en la bitAcora de cambios.
Defectos cargados dentro de las herramientas de administracién de defectos, del proceso de desarrollo.

- Resultados de |as actividades de calidad realizadas.

- Mediciones del proceso.

5.2.3.4 Entregables

Las Aplicaciones (tanto cédigo fuente, como codigo objeto), la documentacion de disefio y criterios de prueba en las
que estdn basadas, sus configuraciones internas y sus pardmetros, asi como, los cambics individuales a todo lo
anterior.

El Licitante Adjudicado esta obligado a proporcionar los entregables que se conforme al marco rector del Instituto y
las condiciones basicas de su entrega.

Un entregable o entregables de disefio y desarrolio de software son considerados como compietos cuando se
encuentren debidamente documentados de acuerdo a Io establecido marco rector del Instituto, probados en cuzanto a
regresion, integracién, compilacion, instalacion, funcionalidad, estadndares técnicos y arquitectonicos, asi mismo,
como todas las pruebas que el Instituto defina y acordadas con el Licitante Adjudicado y se haya demostrado que
pueden ser integrado a entornos de operacion del Instituto, por el Instituto mismo o quien este designe responsable.

5.2,.3.5 Contraprestacién
Este servicic sera proporcionado por evento a solicitud del Instituto, con base en lo siguiente:

- El servicio debera ser atendido por personal e infraestructura diferente a los incluidos en el servicio de
continuidad operativa del Licitante Adjudicado.

- Para el pago de este servicio se utilizaran las unidades de desarrollo (UD-x).

- El pago sera hecho por cada solicitud de servicio turnado, describiendo el esfuerzo en horas para su atencién,
detallando las actividades de disefio y construccién en su propuesta de proyecto con las respectivas unidades.

- El Licitante Adjudicado es responsable de proponer previamente las unidades estimadas para el servicio de
disefio y desarrollo de software para su andlisis, retroalimentacion y en su caso aceptacién por parte del
instituto, incluyendo todo el ecosistema necesario para ejecutar el servicio conforme a lo descrito en esté
anexo técnico.

5.2.3.6 Restricclones

1. El proyecto debe ser separado en diferentes iteraciones, cada una de ellas con un alcance funcional y actividades
de control y aseguramiento de calidad especificos y una serie de componentes integrados que estaran listos para
ser probados, integrados y promovidos al enforno de pruebas.

2. Para proyectos "de proceso iterative", el pago al Licitante Adjudicado solo se llevard a cabo sobre la base de
enfrega de codigo ejecutable dentro de entornos de pruebas que puedan compilarse y ejecutarse
Independientemente. Las dependencias deberan ser tomadas en cuenta al momento de establecer su estrategia
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de integracion. En ninglin caso se aceptan o acreditan entregas que Gnicamente consistan en documentacién, o
que para su ejecucion dependan de componentes alin no desarrofiados o modificados.

3. El Licitante Adjudicado es responsable de integrar y probar continuamente sus productos de software. En todo
caso, el Licitante Adjudicado es responsable de asegurar que el servicio de disefo y desarrolio entrega un
producto estable, totalmente integrado tanto a ia base de codigo existente, como a la que desarrolla en su proyecto

4. ElLicitante Adjudicado hara la reparacion del cadigo y documentacion relacionada al proyecto, durante el periodo
de garantia, sin cargo adicional para el Instituto sn los siguientes casos:

- Se defecte la existencia de un problema dentro de los 12 meses (365 dias naturales) posteriores a que la
instalacldn de la aplicacion o modificacion haya sido promovida al ambiente productivo, y cuando se determine
que el error y defecto corresponde a una omision del Licitante Adjudicado.

- Una vez que el Licitante Adjudicado haya entregade al Instituto las aplicaciones desarrolladas o las

modificaciones realizadas en la herramienta de confrol de versiones del instituto, el Instituto tiene 90 dias
naturales a partir de la entrega, para realizar sus pruebas y promoverlas a produccion. Si transcurren los 90
dlas naturales y no se ha realizado Ia promoclén a produccidn por parte del instituto, a partir del dia 91 iniciara
el periodo de 12 meses en dlas naturales de garantia,
S| durante las pruebas se detectan defecios al aplicative o las modificaciones realizadas, e Licitante
Adjudicado los atiende de acuerdo a los procedimientos establecidos y documentados con el Instituto,
iniciando nuevamente el periodo de 90 dias naturales cuando el Licitante Adjudicado entregue nuevamente
al Instituto las aplicaciones o las modificaciones realizadas.

Cuando el anélisis de causa ralz determine que el origen del problema es el cédigo o la configuracién
desarroliada por el Licitante Adjudicado.

5. La correccién completa del o los defectos en Ia aplicacién es realizada por el Licitante Adjudicado, y el cddigo
corregido se prueba nuevamente para verificar y validar que no se hayan inyectado nuevos errores.

Los servicios incluyen la actualizacién y/o desarrollo de toda la documentacion relacionada.

7. El Licitante Adjudicado proporciona un reporte mensual de la cantidad de trabajo realizado en garantla (nOmero

de Incidentes con los que se identificaron los emores/defectos, esfuerzo dedicado en su correccién y severidad
del mismao).

o

5.2.3.7 Mediciones y niveles de servicio

El licitante debera considerar las mediciones y niveles de servicio definidos en el apartado 8 Mediciones y niveles de
servicio.

5.24 Servicio de Pruebas y Liberacién

El servicio de pruebas y liberacién, se refiere a la serie de actividades necesarias para ejecutar las prucbas que

permitan llevar a cabo una correcta recepcion del producto integrado por el Licitante Adjudicado, asegurando el control
de calidad de las piezas.

Una vez que se ha determinado que las soluciones desarrolladas por el Licitante Adjudicado cumplen con los criterios
de aceptacion establecidos, después de la ejecucién de un nimero de ciclos de pruebas de tipo sistémico, de
integracion, regresion y funcionales, entre otras.

La implementacién del servicio de pruebas ¥y llberacién comprende la Instalacién de los componentes de fas
aplicaciones en los ambientes de prueba administrados por el Instituto, que incluyen la planeacién, revisién de

documentacién para entrar al ambiente de pruebas, ejecucion y documentacion de los resultados obtenidos e los
ciclos de pruebas definidos para la solicitud de servicio.

Las definiciones entendidas por el Instituto, que el Licitante Adjudicade debe considerar para los diferentes tipos de

pruebas son: i
AU ARA
ER=LIS 10088 /7
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5.24.1

Pruebas funcionales. Las pruebas funcionales se centran en la validacién de requerimientos de usuarios
extraldos directamente de los requisitos de negocio y reglas de negocio. El objetive de estas pruebas es
validar la aceptacion de los requisitos de usuario, datos (entrada, salida, precondiciones), procesamiento,
recuperacion y la implementacion adecuada de las reglas de negocio. Este tipo de pruebas se basa en la
interaccion con una interfaz y andlisis de los resultados.

Pruebas no funcionales. Las pruebas no funcionales se centran en la validacion de los atribuios del
aplicativo y de algunos de sus componentes, log cuales, deben de eslar soportados por la infraestructura
tecnoldgica del Instituto.

Pruebas de convivencia. En elias se realizan las actividades necesarias para verificar que los componentes
de la solucion, en su conjunto, trabajen e interactien adecuadamente con ofros componentes de hardware y
software propios de la infraestructura tecnolégica del Instituto.

Prugbas de integracién aplicativa. Son las aclividades necesarias para verificar que los conjuntos de
componentes de la aplicacién operan adecuadamente con las interfaces del mismo aplicativo o con aplicativos
y/o componentes externos y gue son propios de la infraestructura tecnolégica del Instituto.

Pruebas de regresion. Tienen por objeto verificar que los flujos de operacién que no sufrieron cambios por
el mantenimiento del aplicativo o un componente de software, operan normalmente.

Pruebas de vuinerabilidad/seguridad. Son pruebas gue se enfocan a detectar huecos de seguridad en los
componentes de las soluciones tecnoldgicas por parte de infrusos, gracias a vulnerabilidad de seguridad en
los aplicativos. Asl como, a la validacién de implementacion especifica de componentes de seguridad que se
definen dentro de los requerimientos funcionales y/o no funcionales de las soluciones tecnolégicas.

Pruebas de calidad de codigo. Verifica que el cédigo cumpla con las mejores précticas del desarrolio de
software, asi como un optimo desemperio de los aplicativos en [a infraestructura asignada al sistema

Otros tipos de pruebas. Adicionalmente a las pruebas antes menclonadas, se pueden llegar a requerir
prueba de concepto, pruebas de ensamble y pruebas de eficiencia de cidigo y base de datos, entre ofras. Lo
cual deja ablerta la posibilidad de una negociacion en caso de requerir este tipo de pruebas u otra en
particular, sin embargo, an todos los casos se requerird la documentacidn del alcance (lipo de pruebas
necesarias), planeacién y disefio de pruebas, ejecucion de pruebas, recopilacién de resultados y presentacién
de los mismos, pruebas que el Institufo determinara y valorara con el Licitants Adjudicado.

Entradas

Todas las peticiones de servicio al Licitante Adjudicado, conforme se vayan generando a partir del inicio del
contrato.

Casos de prueba y datos de prueba.

Documentacion acorde a lo descrito en el marco rector del Instituto.

Evidencia de control de cambios.

Reportes de pruebas sn ambienies de desarrollo.
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5.24.2 Roles y Responsabilidades

ol servicio

R . o . ] Meitante | T ]
o hetad | Mudieago | Indtiuto
Establecér ol plan de frabajo y la eétrategia rde pruebas - T R CIA.
Autorizar la solicitud de servicio ] R
Liderar el proyecto para lograr la cobertura de revisién acordada R i
Proporcionar informacion detaflada de los procesos de nhegocio, | R
requerimientos y compartir el conocimiento requerido para la ejecucion del
servicio
Analizar los insumos de Informacién v disefiar las listas de verificacion, i
escenarios y casos de prueba
Definir las necesidades de hardware y software R C/A
Proporcionar la infraestructura tecnolégica para llevar a cabo la estrategia de | R
pruebas
Ejecutar ia estrategia de pruebas, reportando los hallazgos encontrados R C
Realizar {a correccion de los hallazgos encontrados i R
Proporcionar ios flujos de inegocio y casas de prueba manuaies existentes | R
Analizar los casos de prueba existentes y codificar los scripts de prueba con R CA
| la herramienta seleccionada
Ejecutar jos scripts de prueba reportando los defectos encontrados IR R
Realizar ia correccitn de los defectos encontrados ] R
Realizar los gjustes en la infraestructura tecnolégica i R
Coordinar el cierre formal del servicio R CIA
Emitir su aprobacién con base en los criterios de aceptacion definidos para | R

Tabla. Roles y Responsabilidades dei Servicio de Pruebas y Liberaci6n

5.2.4.3 Salidas

- Propuesta de pruebas del proyecto

- Reporte de pruebas ﬁ  § F*"‘é@ ﬁ@;
- Tendencias de calidad y analisis causal. LA EAL A A0,
- Mediciones de los defectos y los ciclos de pruebas. JVRGIARE e e
- Documentacién requerida para la puesta en produccién. Ei% E@gijég FAES L@ék

5.2.4.4 Entregables

Los entregables de pruebas y liberacién comprenden la migracién de los componentes de las aplicaciones a los
ambientes pre-productivos administrados por el Instituto. La planeacion, revisién, ejecucion y documentacién de ciclos
de pruebas. El registro, notificacion y seguimiento hasta su cierre a los defectos resultantes de dichas pruebas. As|
como, la elaboracion de la documentacion requerida para su promocién al ambiente productivo y los reportes de clerre

por servicio.
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El Licitante Adjudicado tiene la responsabilidad de proporcionar los entregables que se Indican en el marco rector del
Instituto y las condiciones basicas de su entrega.

En ei caso de que se cuenten con incidentes en el ambiente productivo, como consecuencia de defectos fugados, el
Licitante Adjudicado responsable del desarrollo o modificacion del aplicativo tiene la responsabilidad de generar los
entregables de soporte aplicativo por cada incidencia reportada por [a Mesa de Servicio del Instituto.

Un entregable o entregables de soporte aplicativo, solo podran ser aceptados cuando se encuentren debidamente
documentados, de acuerdo a los criterios estabiecidos por el Instifiuto para este efecto, v cumplan con la
documentacién establecida en el marco rector del instituto, de tal forma que, se asegure que la documentacion
desarrollada servird para el proposito por el cual el Instituto la requiera.

5.2.4.5 Contraprestacién

- Este servicio serd proporcionado por solicitud de servicio turnado al Licitante Adjudicado.

- Para el pago de este servicio se utilizaran las unidades de pruebas y liberacion (UPL), incluidas dentro del
catélogo de servicios para tareas asociadas con la ejecucion de pruebas.
Los Licitantes Adjudicados deben proponer previamente, la cantidad prevista para cada servicio para su
anélisis, aceptacién y en su caso aprobacion por parte del Instituto incluyendo todo el ecosistema necesario
para ejecutar el “Servicic de pruebas y liberacion”, conforme a lo descrito en este documento.

5.2.4.6 Resfricciones

1. La propusesta de pruebas del proyecto y/o solicitud de servicio, debe contener ia cotizacion de los conceptos
necesarios para llevar a caho las pruebas de las aplicaciones desarrolladas por terceros. De esta manera, el
Instituto contard con los medios para negociar cudntos y cusles casos de prueba deben de ser ejecutados,
estableciendo los conceptos de priorizacion necesarios para el entendimiento de la calidad dentro de los
proyectos.

2. El Licitante Adjudicado debera incluir dentro de su proceso ia realizacion de pruebas de integracion, sistema y
funcionales para asegurar que sus productos estan libres de defectos.

3. En el caso de que s& cuenten con incidentes en el ambiente praductivo, come consecuenicia de defectos fugados,
el Licitante Adjudicado responsable del desarrollo o modificacion del aplicativo tiene la responsabilidad de realizar
las correcciones mediante el concepto de garantla.

4. ElInstituto o a quien el instituto designe es responsable de definir y mantener, con la colaboracién del licitante
adjudicado, el Plan de Calidad, en donde se establecera |as actividades de calidad, el tipo de revisiones de Calidad
a Procesos y Productos, entre ofros, que se requieren realizar en el Servicio.

5. El Instituto 0 a quien el instituto designe participa en la definicién del Plan Global de Pruebas para los
Mantenimientos Menores, asi como, durante la ejecucion de dichos planes.

6. En el caso de defectos fugados al ambiente productivo, el Licitante Adjudicado respongsable de la ejecucion de la
solicitud de servicio de pruebas y liberacién, tiene la responsabilidad de darle seguimiento a la correccién de los
defecios y realizar los ciclos de pruebas pertinentes hasta asegurarse que los defectos han sido removidos
adecuadamente. Una vez que el Instituto ha comprobado que los componentes probados son estables en el
ambiente productivo, la solicitud de servicio de liberacién y pruebas podra proceder a cerrarse.

7. Adicionaimente, el Instituto puede solicitar de manera independiente el servicio de pruebas y liberacién para la
aceptacion de productos desarrollados por terceros.

5.2.4.7 Mediciones y niveles de servicio

El licitante debera considerar las mediciones y niveles de servicio definidos en el apartado 8 Mediciones y niveles de
servicio.
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6. Estrategia de la toma del servicio

6.1 Plan de Trabajo General

El iniclo de la prestacién de los servicios inicia a partir al dia habil siguiente al fallo de la notificacién de la adjudicacién

de la contratacion de los servicios del

detallan a continuacion, es Importante con

mejorados por el licitante en su propuesta de servicios:

proyecto, el Licitante Adjudicado debera cumplir con las actividades que se
siderar que los tlempos se consideran como méximas y podran ser

DAISIOH D CORTRATOS

\ - Méaxima
Fase Id Actividad Duracién Precedente
Inicio de
0 Presentacién 1 dia proyecto
1.1 Diagnéstico de la Situacién Actual
Generaclén del inventario
141 documenital de los aplicativos 4 semana g
1.2 Mesas de Trabajo
1.2.1 Transicién Técnica 2 semanas 0
1.
Planeacién de | 1-2.2 Oficina de Gestion de Contrato | 2 semanas 0
Arranque Infraestructura y
(4semanas) | 1.2.5 Comunicacicnes aemnes 0
13 Plan de Toma de Control del Servicio
Crear Plan de Toma de Conirol
1.3.1 del Servicio _ 1 semana 1.2
El Instituio revisa Plan de Toma
1.3.2 de Control del Servicio 1 semana 1.3.1
El Instituto aprueba e Plan de
53 Toma de Control del Servicio 1 dia 132
Generacién de documentacion
21 faltante 8 semanas 1.2
Implementacion de los
22 mecanismos de medicién y 8 semanas 1.2
analisis
Despliegue de Procesos
2.3 Compartidos 8 semanas 1.2
Implementacién del esquema
2 24 de Seguimiento y Control de las | 8 semanas 1.2
Transiclén del Solicitudes de Servicio
Servicio Implementacitn de la
(8 semanas) 2.5 Adminisiracién de la 8 semanas 1.2
Configuracion
Implementacion del esquema
2.6 de Aseguramiento y Control de | 8 semanas 1.2
la Calidad .
2.7 Implementacion de SLO's 4 semanas 1.2
2.8 Implementacion de DLA's 4 semanas 1.2
2.9 Transferencia de Aplicativos 8 semanas 1.2 /}
ALEFERT A
LR v/
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Méxima

Fase id Actividad Duracién Precedernte
Implementacion de
210 Infraestructura y 8 semanas 1.2
Comunicaciones
Estabilizacion de los
31 mecanismos de Medlcion y 4 semanas 2
Andlisis
3.2 Ef,t:,?,"aiﬁ?: c',ésn de Procesos 4 semanas 2
3.3 git;t:llzacxén de SLO’sa 4 semanas
34 Estabilizacion de OLA's 4 semanas
35 gle"r‘r::t g‘% ;l'ransferencla de 4 semanas
3. Estabitizacién Ep T
del Servicio stabilizacién del esquema de
(4 semanas) 36 Seguimiento y Cont_rql de las 4 semanas 2
Solicitudes de Servicio
Estabilizacion del esquema de
37 Aseguramiento y Control de la 4 semanas 2
Calidad
Estabilizacion de la
38 Administracion de la 4 semanas 2
Configuracién
Estabilizacién de la
3.9 Infragstruciura y 4 semanas 2
Comunicaciones
4.1 Entregables Periddicos mensuales 3
4.2 Medir v reportar SLA's mensuales 3
4.3 Medir vy reportar OLA's mensuaies 3
4 4.4 Gestion de Servicios mensuales 3
5 Presentacion de la Evaluacion . N/A
Opes;?;zr;)del 45 exitosa en el CMMI for Dev 0 dias Entrega al
’ Nivel -~ 3 en la representacion finalizar el
escalonada. Contrato
4.7 Cierre de Servicios 0 dias :;

A continuacion, se hace una descripcion detallada de las actividades, duracion y entregables obligatorios para cada

uno de los grandes hitos anfes mencionados,

6.2 Planeaclén del Arranque

A partir del siguiente dia habil del fallo de la notificacion de la adjudicacién, el Licitante Adjudicado establecera contacto
con el Gobierno del Contrato, para acordar la logistica de la fase y éste sera responsable de ejecutar las tareas
técnicas y administrativas necesarias para programar el arranque del proyecto en coordinacion con el Institufo.
Durante 1 mes, a partir de la formalizacién dei servicio; se desarrollarédn los planes de frabajo para a toma de control
e Implementacién del servicio. Ei Licitante Adjudicado debera presentar su arganigrama para la ejecucién de esta

fase.
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Las actividades programadas para esta fase se listan a continuacion:

6.2.1 Diagnéstico de la Situacién Actual

Para el diagnéstico de la situacion actual, cada Licitante Adjudicado realizara el anlisis de los sistemas y servicios

del Instituto, para lo cual se le proporcionara acceso de lectura a los repositorios de informacion existentes para que
reslice las siguientes tareas:

Generacién del Inventario documental de los Aplicativos. A partir de la documentacién existente, definiré el nivel
de compietitud documental de ios apiicativos, con base al marco de referencia vigente.

6.2.2 Mesas de Trabajo

E! Licitante Adjudicado en conjunto con el Instituto programara mesas de trabajo para que se le informe la forma de

operacion y los puntos a vigilar por el Gobierno del Contrato. Las mesas de trabajo estaran definidas de la siguiente
forma:

Transiclén Técnlca. Durante la mesa de trabajo, el Instituto y los Licitantes Adjudicados definiran los grupos
de trabajo que tendrdn acceso a ios repositorios de informacion de los aplicativos, y documentacion
relacionada con los ambientes de desarrollo y pruebas, para que cada Licitarte Adjudicado cuente con los
elementos suficientes para disefiar una estrategia de transicién del servicio relacionada con los aplicativos,
que minimice los riesgos de tomar la operacién por parte del Licitante Adjudicado y que serviré para las tareas

descritas en la actividad de dlagndstico de la situacién actual del servicio, considerando en esta transicion la
creacién de documentacién minima para cada aplicativo.

En esta mesa de trabajo, se presentars al Licitante Adjudicado una esirategia para el re-uso de componentes
tecnolégicos propios de la Infraestructura del Instituto, que contribuyan a reducir la duracitn y el esfuerzo, e

incremente la calidad en la atencion de solicitudes relacionadas con el desarrollo y mantenimiento de
aplicativos.

El Licitante Adjudicado definira su estrategia de transicién de aplicaciones, describiendo claramente el
traslape de asignacion de servicios con el proveedor actual, de tal forma que permita la transferencia de
aplicativos sin riesgo para la operacion del Instituto.

Oficina de Gestldn del Contrato: ser4 liderada y coordinada por personal del Instituto y astara conformada
los equipos de trabajo gue el Instituto designe, lo anterior con la finalidad de contar con una supervisién y

control del Contrato mas ptima. Dentro de esta mesa se fratarén diversos temas, entre los cuales destacan
los sigulentes:

- Procesos

- Niveles de Servicio

-  OLAS

- Métricas

- Geslon de Solicitudes de Servicio
-  Estimaciones

- (Gestion del Contrato

- Entregables Periédicos
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Infraestructura y Comunicaciones. En esta mesa de trabajo el Licitante Adjudicado conocera el hardware
y software que proporcionara el Instituto para el ambiente de desarrollo, asi como, las politicas y lineamientos
de comunicaciones y seguridad con terceros que debe cumplir, con el fin de que el Licitante Adjudicado pueda
estimar los recursos y esfuerzo necesario para la instalacién y puesta en marcha de su infraestructura de
desarrolle y de comunicaciones con la que soportara el proyecto.

6.2.3 Plan de Toma de Control del Servicio

E! Plan de Toma de Control & Implementacion del Servicio es la actividad de clerre de |3 fase de Planeacién de
Arranque, en este documento se especificaran los entregables y las fechas compromiso para atender cada uno de
los compromisos, actividades y tareas a realizar durante las fases de Transicion y Estabilizacion del Servicio.

Durante la fase de Planeacion de Arranque, el Licitante Adjudicado debera desarrollar el Plan de Toma de Control del
Servicio, el cual debera ser entregado al Instituto una semana antes del término de dicho periode para su andlisis y
revision. El Instituto contard con 5 dias habiles para la revision de diche Plan y, una vez aprobado, et Licitante
Adjudicado podra iniciar con la toma de control y con la transferencia de cenocimientos. En caso de no ser aprobado
el Licitante Adjudicado deberd presentar la nueva propuesta para revisién en un lapso de 2 dias habiles. Concluida
esta actividad se dara por finalizada la fase de Planeacion de Arranque. El Plan debera contener como minimo:

- Plan de documentacion de aplicativos sin documentacion minima.
Plan de actualizacién a procesos compartidos.

- Plan de transicién de aplicativos.

- Plan de transicién de SLO's a SLA's.

- Plan de acuerdos de niveles de operaclon entre contratos.

= Plan de habilitacién de infraestructura de amblentes y comunicaciones.

- Plan de implementacién del servicio de continuidad operativa.

- Plan de implementacion de la mesa de madicion y anélisis.

-  Plan de recepcion de aplicativos.

- Plan de maejora para la evaluacién en el Modelo CMMI for Dev Nivel 3 en su representacion escalonada.
Actividades adicionales que seran realizadas durante la transicién del servicio.
Los entregables de cada una las actividades.

Los roles y responsables de cada una de las actividades.

Las responsabilidades que tendra e! Licitante Adjudicado para esta fase son;

Formar una organizaclon paralela a la del Instituto, con Grupos de Trabajo y representantes por cada uno de
ellos, por cada una de las areas que formen parte de la estrategia del Licitante Adjudicado. Este Grupo tendra
la misién de entender cabalmente todos los procesos operativos del Instituto, para generar la estructura de
trabajo para cumplir con los entregables de esta fase.
Realizar una evaluacién completa de cada uno de los componentes operativos y administrativos de cada uno
de los serviclos de negocio y sistemas en operacion en el [nstifuto.

- Documentar sl inventario de todos los elementos habilitadores de los servicios, sistemas y subsistemas
asociados de todos los servicios solicitadas por el Instituto.
Proveer toda la infraestructura para el ambiente de desarrollo (a excepcidn de la provista por el Instituto) y
comunicaciones.

- Integrarse al tablero de confrol integral sobre todos los indicadores, métricas, SLA's, acordados en las mesas
de trabajo.
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6.2.3.1 Entregables de la Planeacién de Arrangque

La fase de Planeacién de Arranque culminard con la entrega, de la documentacidn que se describe a continuacion:

- Inventaric documental de Aplicativos.

Caracterizacion de aplicativos que soportan Ia operacitn del Instituto, acuerdo de documentacion a generar
y estrategia de almacenamiento y actualizacién de la CMDB que se genere.

- Estrategia de reutilizacién de componentes, que contemple las metas de reutilizacion de componentes
tecnolégicos para el servicio de desarrollo de software.

- Un diagrama organizacional propuesto para Ia operacion del servicio durante la transicién del servicio, que
describa todos ios grupos de trabajo, las responsabilidades asociadas a cada uno de elios, los nombres de
los lideres de cada grupo y la cantidad de personas requeridas en cada uno de los grupos de trabajo.

= Una descripcion detallada de c6mo cada uno de los proceeos internos del Licitante Adjudicado se integran

con los servicios y procesos compartidos para la Continuidad Operativa de los sistemas instalados en los
diferentes amblentes aplicativos que tendrén a su cargo de acuerdo a ia descripcion del servicio.
Plan Integrado para la implementacién del servicio, 4 nivel de detalle para que ¢! Instituto determine si cumple
con las expectativas planteadas para este Contrato. El plan deberé contener una propuesta para optimizar el
desempefio de los servicios y para la mejora de los niveles de calidad que actualmente se fiene en la entrega
de los servicios, incluyendo la participacién que se requiera de! Instituto para la implementacidn do las
mejoras.

- Establecer un plan de entrega de la base de datos de Administracion de la Configurecion para la entrega
periodica de componentes y aplicativos.

Descripcion de las dreas de oportunidad de mejora encontradas en las etapas previas. Estas “Areas de
Oportunidad® en los distintos grupos de trabajo del Instituto, se detallaran indicando como minimo:

- Ubicacién exacta de Ia oportunidad identificada,
- Propuesta de como podra resolver el problema,
- Requisitos @ Impactos en caso de no realizarse,

- Tareas que ejecutaran por el Instituto para valorar las Areas de Oportunidad que podran ser
implementadas.

6.2.3.2 Contraprostacién

Para el pago de este Servicio el Licitante Adjudicado utilizard las Unidades de Soporte de Transicién (UST) incluidas
dentro del Catalogo de Servicios. El Licitante Adjudicado debera ajustarse a la cantidad prevista para este servicio,

incluyendo todo ef ecosistema que sea necesario para ejecutar la planeacion del arranque conforme a lo descrito en
este documento.

8.3 Transicidén del Servicio

Durante 2 meses, a partir de la finalizacién de la planeacitn del arranque, el Licitante Adjudicado tomars el control de
ta operacién de todas las solicitudes de servicio. Durante este periodo, el Licitante Adjudicado cumplira con los
mecanismos (politicas y procedimientos) y establecera la comunicacién con la Mesa de Servicio del Instituto con el
fin de proporcionar ¢l soporte de segundo nivel a los Incidentes relacionados con las aplicaciones, asi como, las

actividades descritas en el Plan de Toma de Conirol del Servicio.
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Las tareas programadas para la fase de Transiclén del Servicio son:

6.3.1 Implementacion de los Mecanismos de Medicién y Anéilsis.

El instituto o quien el Instituto designe, debera de implementar los mecanismos de medicién y andlisis en base al plan
de trabajo para la toma de control de! servicio, pero debera considerar que dichos mecanismos seran, a partir de la
fase de Implementacion del servicio, recolectados, analizados y presentados al Modslo de Gobierno para realizar los
sjustes necesarios para entrar a la fase de operacion del servicio.

6.3.2 Implementacion de Procesos Compartidos.

Cuando el Licitante Adjudicado o el Instituto detecten alguna inconsistencia, desviacidn o comportamiento no deseado
sobre los procesos compartidos, levantard oportunamente una sugerencla de mejora al Grupo de Planeacién
Estratégica y Gestion, quien se encargaréd de documentar y administrar la sugerencia, siendo el Gobierno del Conirato,
la Gnica figura autorizada para aprobarla o rechazarla al cierre de la fase de transicion del servicio. A partir de la
aprobacion de la sugerancia de mejora el Grupo de Planeacion Estratégica y Gestién, realizara los ajustes necesarios
para su implementacion definitiva en la fase de Estabilizacion del Servicio.

6.3.3 Implememtacién de SLO’s.

El Licitante Adjudicado implementara los mecanismos y herramientas necesarias para la recoleccion, valoracion y
cumplimiento de los SLO's acordados con el Gobierno del Contrato, con base a lo descrito en el Plan de Actividades
de Transicion de SLO's a SLA's.

El comportamiento de los SLO’s durante esta fase, sera reportado por ia Mesa de Medicion y Anélisis hacia el
Gobierno del Contrato y al término de este parfodo, ambos grupos, determinaran las accionss a seguir para estabilizar
los SL.O's y puedan incluirse como SLA's en la fase de Operacion del Servicio.

6.3.4 Implementacion de OLA’'s.

Durante esta fase, el Licitante Adjudicado implementara todos los acuerdos realizados con los Licitantes Adjudicados
de otros contratos del Instituto con base en el plan de OLA’s, asl como, detectar las dependencias que llegaran a
existir con fa Mesa de Medicién y Andlisis y el Plan de atencién a Sugerencias de Mejora.

6.3.5 Transferencia de Aplicativos.

Considerando las actividades descritas en el Plan de Transicién de Aplicativos, el Licitante Adjudicado tomara el
control de cada uno de los aplicativos con base en la criticidad, estabilidad y documentacién disponible.

El Licitante Adjudicado realizara las actividades descritas para la habilitacion de Infraestructura de Ambientes y
Comunicaclones para contar con la infraestructura necesaria cumpliendo con los estdndares y politicas de
comunicacion del Instituto y cumpliendo con los estdndares de monitoreo descritos en el Apéndice H. Monitoreo de
Infraestructura.
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6.3.6 Entregables

El periodo de Transicion del Servicio culminara con la evidencia de Implementacion. de cada uno de los planes

solicitados, entre los cuales listan los siguientes entregables que debera considerar como minimo el Licitante
Adjudicado:

Krooesos compartidos de entrega y recepcién de productos de trabajo entre el Instituto y el Licitante
djudicado.
- Descripcion detallada de los procesos internos del Licitante Adjudicado que se infegran con los servicios y
procesos compartidos para la continuidad operativa de los sistemas en produccion,
Sugerencias de mejora detectadas.
Plan de atencion a sugerencias de mejora para la fase de Estabilizacién de! Servicio.
- Evidencias de capacitacién en procesos com partidos.
- Reportes de gestién del Contrato, atencién de solicitudes de servicio, atencion a incidentes de segundo nivel

relacionados con cédigo, Control y Aseguramiento de la Calidad, seguimiento a SLO’s, seguimiento a OLA's,
entre otros.

- Organigrama para la atencién del servicio de continuidad operativa,
- Evidencia de implementacién de la infraestructura de comunicaciones y ambientes.

- Implementacién de herramientas propias del Licitante Adjudicado para atender ios servicios,
- Borradores de los acuerdos de niveles de operacion,

6.3.7 Contraprestacién

Para el pago de este servicio que proporcionara el Licitante Adjudicado se utilizarén las Unidades de Soporte de
Transicién (UST) incluidas dentro del Catalogo de Servicios. E! Licitante Adjudicado debera gjustarse a la cantidad

prevista para este servicio, incluyendo todo el ecosistama que sea necesario para efecutar la transicién del sarviclo
conforme 2 lo descrito en este documento.

6.4 Estabilizacién del Servicio

El motivo de esta fase es implementer las 4reas de mejota detectadas para cada uno de los componentes y tiene una
duracion de 1 mes como se describe a continuacion:

6.4.1 Establlizaci6n del Grupo de Gestién

Durante la fase de Transicién del Servicio, el Licitante Adjudicado realizé la implementacion del grupo encargado de
la gestidn para recibir las solicitudes de servicio y del Contrato, asi como la definicién de su Mesa de Servicio parala
atencidn incidencias de segundo nivel relacionadas con cédigo y gestién dal Contrato, por lo que las dreas de
oportunidad detectadas por el Licitante Adjudicade y el Instituto que han sido aceptadas por éste (ltimo, se
implementaran con el objetivo de normalizar la operacion del Grupo de Gestién y para que a partir del mes de inicio

de la fase de operacion, se apligue cada uno de los SLA's y OLA’s correspondientes al servicio de corntinuidad
operativa.

6.4.2 Estabilizacion de Procesos Compartidos

Los Procesos Compartidos entre el Instituto y ol Licitante Adjudicado serén ajustados durante esta fase, a partir de
las mejoras detectadas por las sugerencias del Licitante Adjudicado y el Instituto se determinara como se afectaran
los procesos y su Estrategia de Despliegue, garantizande que al inicio del mes 5 los procesos y los productos de
trabajo relacionados estan iistos para su operacion y a partir de este momento cambiar los SLO's a SLA's.
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6.4.3 Estabilizacién de SLO's a SLA's

Son los ditimos ajustes al servicio antes de que entren en vigor la penas contractuales y deducciones por
Incumplimientos en los acuerdos pactades con el Instituto por medio de los SLA's. La intencién de este periodo de
esfabilizacién es que el Licitante Adjudicado realice los ajustes para mantener los SLA’s acordados.

6.4.4 Estabilizacion de OLA's

En esta fase el Licitante Adjudicado revisard y ajustara el comportamiento de todos los OLA’s. Estos ajustes son para
las tareas y entregables de entrada o salida que interactiian con los serviclos. El Licitante Adjudicado considerara que
todos los OLA’s que se implementen, seran supervisados por el Gobierno del Contrato y en caso de incumplimiento,
seran sancionables.

6.4.5 Cierre Transferencia de Aplicativos

El Licitante Adjudicado debe recibir la totalidad de aplicativos objeto de este Contrato, instalados en el ambiente
productivo. Durante este periodo debe garantizar la recepcién y estar listo para atender las solicitudes de servicio que
sean turmados para su atencion.

6.4.6 Estabilizacion de la Oficina de Administracién y Gestién de Solicitudes de Servicio

El Instituto o quien el Instituto designe, realizara los ajustes necesarios para homologar su operacién a Iz oficina de
administracion y gestién de solicitudes de servicio, para garantizar la cobertura, el seguimiento y conirol de los
servicios turnados al Licitante Adjudicado.

6.4.7 Eniregables

Ei periodo de estabilizacién del serviclo culminara con la evidencia de implementacién de las mejoras detectadas,
entre los cuales, se listan de manera enunciativa, mas no limitativa los siguientes entregables:

- Evidencia de ajuste y despliegue de los procesos compartides entre el Instituto y el Licitante Adjudicado.

- Evidencia de sugerencias de mejora Implementadas.

- Evidencia de la implementaci6n plan de atencién a sugerencias de msjora.

- Evidencias de capacitacion en procesos compartidos con las mejoras detectadas.

- Reportes de gestién del Contrato, atencion de solicitudes de servicio, atencién a incidentes de segundo nivel
relacionados con codigo, control de aseguramiento de la calidad, seguimiento a SLO's, Seguimiento a OLA's,
entre otros, con las mejoras detectadas.

- Organigrama para la atencion del servicio de continuidad operativa.

Evidencia de operacién de la infraestructura de comunicaciones y ambientes.
Evidencia de ajuste de herramientas proplas del Licitante Adjudicado para atender los servicios con las
mejoras detectadas.

- OLA’s, firmados con los diferentes proveedores de otros contratos.

- Carta de cierre de fase indicando la entrada en vigor de SLA's y OLA's

- Lista de areas de oportunidad detectadas y su valoracién correspondiente.

6.4.8 Contraprestacién

Para el pago de este servicio que proporcionar4 el Licitante Adjudicado se utilizaran las Unidades de Soporte a la
Transicién (UST) incluidas deniro del Catalogo de Servicios. El Licitante Adjudicado debera ajustarse a !a cantidad
prevista para este servicio, incluyendo todo el ecosistema necesario para ejecutar la Transiclon del Servicio, conforme
a lo descrito en este documento.
¥ L ged
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7 Catélogo de serviclos y Unidades de Contraprestaciéon
7.1 Catélogo de Serviclos

La siguiente tabla describe la unidad de contraprestacién por cada servicio/subservicio:

Serviclo Subservicio Unidades de Contraprestacion
Planeacldn, transicion e NO Aplica Unidades de Soporte a la Transicion
implementacién del servicio P (UST)
Serviclo de disefio y
desarrollo de software (menar
a 400 horas)
Servicio de soporie de . .
Continuidad operativa aplicaciones {Ulj'c'%?es de Continuidad Operativa
Servicio de documentacién
aplicativa
Servicio de pruebas y
liberacion
Definicitin de Requisitos Unidades de Andlisis y Disefio (UDA)
Disefio y desarrollo de .
Mantenimiento mayor y nuevos software Unidades de Desarrolio (UD-x)
desarrollos Desarrolio agil Unidades de Desarrollo (UD-x)
Pruebas y libesacién (ULr"nli:dLa)\des de Pruebas y Liberacitén

Conslderaciones: El Instituto requiere flexibilidad en el consumo de las unidades del servicio. Por lo anterior, las

citadas unidades podrén estar sujetas a un consumo variable, incluso superior al originalmente previsto, sin que ello
afecte el monto maximo asignado sl contrato.

7.2 Unidades de Contraprestacion

7.21 Unidades de Soporte a la Transicién (UST)

La base de célculo para las Unidades Soporte a la Transicién (UST) es el esfuerzo equivalente a un dia-hombre
multiplicado por el Factor Tecnolégico utilizado en el servicio (ver tabla de la Seccién 7.1.2.2 de este documento). El
Licttante Adjudicado deberé considerar un costo unitario que contemple una mezcla de competencias y perfiles
adecuados de acuerdo con la naturaleza y complejidad del servicio que sera proporcionado. Todas las actividades

descritas como responsabilidad del Licitante Adjudicado dentro del alcance de este documento, deberan estar
contempladas.

7.2.2 Unidades de continuldad operativa (UCO)

El conjunto de subservicios bajo el concepto de continuidad operativa, son los siguientes:

- Servicio de disefio y desarrollo de software (menor a 400 horas)
- Servicio de soporte de aplicaciones

- Sevicios documentacion aplicativa

- Servicio de pruebas y liberacién A@E%ﬁwﬁ%
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El conjunto de Servicios que estan bajo el concepto de la continuidad operativa se pagan mediante la premisa de
costo fijo mensual (CFM), |a cual, es el precio base por nivel de clasificacion de las aplicaciones gue haran uso de las
Unidades de Continuidad Operativa (UCQ's).

Los objetivos de establecer el CFM es disminuir las tareas administrativas del Gobierno del Contrato.

L.os componentes del CFM, son:
7.2.2.1 Factor de Categoria {FC).

Para cada conjunto de aplicaciones (que puede ser desde una hasta un grupo de aplicaciones relacionadas por tipo
de tecnologia y servicio/subservicio de negocio) se estima el esfuerzo mensual para atender las solicltudes de servicio
del proximo bimestre, considerando:

c:t:ﬁ::;:::el:s Esfuerzo estimado (horas) Factor de categoria
! 1-160 1
f 161 - 640 1.10
] 641 - 960 1.2
v 961 — 1,600 143
v 1,601 — 2,400 ‘ 146
vi 2,401 - 3,520 1681
Vil 3,521 - 4,480 177
vill 4,481 - 5,760 1.05

El Instituto en conjunto con el Licitante Adjudicado, definirén las estrategias que permitan que el promedio de categoria
de aplicaciones se mantenga en: Categoria de Aplicacion V.

Elementos considerados para establecer las categorias de las aplicaciones:

-  Estén construidas en la misma tecnologia.
Tengan un comportamiento homogéneo,
- Posean una estabilidad altamente previsible.
- Que correspondan a una misma linea de negocio.
Que correspondan a un mismo servicio/subservicio de negacio.

El nivel de categoria para las aplicaciones en produccion se asigna iniciaimente por el Instituto y serd monitoreado
durante la fase de Transicién del servicio por el Licitante Adjudicado. Con la informacién resultante de las métricas
obtenidas se estableceran:

- El Nivel de Categoria en que se ubica cada Aplicacion o Servicio.
- El Pronostico de Consumo del Servicio durante |a fase de Operacion.
- El monto del Costo Fijo Mensual.
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Clasificacion tecnologica de Aplicaciones

= Legadas

Las Aplicaciones clasificadas como Legadas, son aquellas que tienen una mezcla de componentes tecnoldgicos que
habllitan Arquitecturas Web en capas o en Arquitecturas Cliente Servidor. A continuaclén, se muestran ejemplos:

Arguitectura Componentes
Web en capas * Lenguaje de Programacion: Java EE 1.6/HTMLS, PHP
* Manejador de Base de Datos: Oracle 10G
Cliente Servidor » Lenguaje de Programacién: Visual Basic 8.0
¢ Manejador de Base de Datos: SGL Server 2000

* Multiplataforma

Las Aplicaciones clasificadas como Multiplataforma, son personalizaciones de Plataformas de Software Em presarial
{(ERP, CRM, etc.) o aquellas aplicaciones que tienen una mezcla de componentes tecnolégicos que habilitan
Arquitecturas Integradas, A continuacién, se muestran ejemplos:

Scoftware Empresarial/ Componentes
Arguitectura Integrada
Mainframa-Wintel * Lenguaje de Programacién: Cobol/\isualBasic/.NET 2010
¢ Manejador de Base de Datos: DB2
» Gestor de Transacciones: CICS
»__Sistema Operative: Windows, GS/300
Administracion de * Lenguaje de Programacién: PHP 5.6.8
Contenido * Manejador de Base de Datos: PostgreSQL 9.4/ MySQL 5.5.3
e Sistema Operativo: Oracle Linux 7
* Administrador de Contenido Empresarial (ECM): Alfresco
Community Edition 4.2
e Administrador de Contenido (CMS): Drupal 7.36
* Administrador de Datos: DKan 2
« Analiticos: Piwlk 2.8
ERP o Peoplesoft
Colaboracion * Sharepoint
Empresarial
Business Intelligence | Aplicacicnes basadas en un producto comercial a ser configurado,
Servicios digitales compuestos por un Portal Web u otro tipo de
subsistema “Cliente” y por un sistema de tecnalogia “Legada”, Delphi,
COBOL/CICS

El Instituto y el Licitante Adjudicado con base en la Clasificacion tecnologica anterior, deberan catalogar las &L

aplicaclones con los factores siguientes:
i
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7.2.2.2 Factor Tecnolégico (FT)

Se aplicara un “Factor Tecnol6gico” para considerar el mantenimiento a la aplicacién en funcion de la tecnologia con
la que esta desarrollada la aplicacion.

Los factores tecnoldgicos son:

Tecnologia Esme;lza: reasst)imaclo
Legadas 1.45
Multiplataforma 275

7.2.2.3 Factor Horarfo de Atencidn (FHA)

Se aplica el “Factor Horario de Atencion” para multiplicar el precio fijo del soporte a la aplicacion, con base al horarlo
de disponibilidad del capital humano que participara para atender las solicitudes de servicio.

Los factores de horario de atencién son:

Clasificacion Horario Factor
5x8 Lunes a viernes 9:00 a 18:00 hrs 1
5x12 Lunes a vienes 9:00 a 18:00 hrs 1.25
7x24 Continuo 0:01 & 24:00 hrs 1.4

El Licitante Adjudicado debe considerar la clasificacién de 5 X 8 de manera general y por solicitud expresa del Instituto
se considerara alguna de las otras clasificaciones.

Unidades de Continuidad Operativa Iniciales (UCOI)

Para calcular los UCO's iniciales (antes de aplicar factores), se considera el esfuerzo estimado para atender las
solicitudes de servicios citados en FC, posteriormente se divide entre 160 horas, el cual, es la media de las horas
aplicadas por un recurso al mes en una asignacion de tiempo completo.

La férmula es;

Esfuerzo estimado para atender el conjuntoe de aplicaciones del meS)

Ears ( 160

s

Férmula del Costo Fijo Mensual (CFM) '\“\

El Costo Fijo Mensual, esia expresado en Unidades de Continuidad Operativa incrementadas por cada uno de los

factores citados con anticipacion y representan el total de unidades facturables
/0161 07
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La férmula es:

CFM =UCOI « FC » FT « FHA

Para determinar su costo en Pesos Mexicanos, se debe multiplicar el CFM por el importe determinado por el Licitante
Adjudicado:

MXN = CFM » Monto fijo UCO mensual

El monto del CFM inicial se establece durante la fase de transicion del sarvicio y permanece como concepto durante
la vida del Contrato.

El CFM esta vigente a partir del mes uno de la Fase de Operacion y podré actualizarse cada dos meses, previo
acuerdo entre el Instituto y e! Licitante Adjudicado, para ajustario at volumen de servicios necesario para atender la

demanda generada por los usuarios, la estacionalidad de los sistemas y la establlizacién de nuevos aplicativos
liberados a produccion,

Reglas de clasiflcacién de las aplicaciones

Todas las aplicaciones deben tener un nivel de clasificacion para ser incorporadas &l servicio de continuidad
operzativa,

Para balancear la carga de trabajo requerida por las caracteristicas generales de las aplicaciones, estén
agrupadas en “conjuntos” para el mismo nivel de categoria y misma tecnologia.

Puede definirse un nuevo nivel de aplicacién cuando no se ajuste a uno ya exlstente, se ufilice de manera
temporal (hasta por 2 messs) y si se requiera de algun perfil especializado hasta por 100 horas de esfuerzo.
En estos casos el Licitante Adjudicado podré proponer al Gobierno del Contrato, el nuevo nivel v |a cantidad
de consumo de unidades de continuidad operativa (UCO) que requiere, siempre que dicho nivel no sea
intermedio en los niveles establecidos.

El pago fijo mensual tendré como base la clasiflcacién de! nivel de aplicacidn definida por el Instituto en 8
(ocho) rubros, en los cuales se agrupan las aplicaciones en produccion. El nivel de aplicacién establece los
parémetros que se utilizarén para proyectar el volumen de servicios de soporte y mantenimiento.

St los niveles de consumo establecidos son excedidos por cantidad o duracién, éstos podrén reclasificarse
en el sigulente periodo. En estos casos el Licitante Adjudicado debers justificar cada evento y presentario al
Gobierno del Contrato para su aprobacion.

El Instituto y el Licitante Adjudicado hardn una revisién cada 2 meses de las estadisticas que resuiten del
mornitoreo de los servicios de linea base, para definir los ajustes que deban reslizarse para:

La clasificacion de las aplicaciones.
- Cumplimiento del plan de re-uso.
- Cumplimiento de métricas.

- Analisis de las estadisticas de defectos y calidad de codigo.
- Revision de actualizacion de proyectos.

Reglas generales de operacién del servicio de continuidad operativa

Estas reglas aplican para los servicios que implican modificacién de cbodigo vy que se atlendan por el serviclo de

continuidad operativa, los cuales seran asignados y clasificados en: /’
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Serviclos comunes y soporte a incidentes; en rangos de 10, 20 y 50 horas.
Mantenimientos menores: en rangos de 100, 200 y 400 horas.
Si una aplicacién sale del rango de su categorfa durante 2 meses seguidos (hacia arriba o abajo) sera
reclasificada de com(n acuerdo entre el Instituto y el Licitante Adjudicado, sin que por elloc se modifique el
CFM para el bimestre.
En caso de que alguna aplicacién no tenga un consumo regular de servicios {menos de 1 incidente por mes),
se podré consolidar con otras aplicaciones de la misma tecnologia y mismo servicio, hasta sumar el consumo
de una aplicacién de categoria |. Esta consolidacion tendra efectos para el CFM.
Podran ser intercambiables, siempre y cuando sean equivalentes en términos de esfuerzo, por ejemplo:
1 servicio comuin = hasta 5 Incidentes productivos de 10 horas.
- 8 servicios comunes = 1 mantenimiento menor de 400 horas.

Consideraciones generales para la clasificacion de aplicaciones

Las siguientes consideraciones se monitorearan durante la fase de Planeacion del Arranque para lievar a cabo la
clasificacion de todas las Aplicaciones actuales que estan consideradas dentro del alcance para el Contrato:

La clasificacion se realizara teniendo como base el comportamiento de las mismas, de acuerdo & los criterios
de esfuerzo y complejidad.

La revision de la documentacion existente que permita valorar la complejidad y esfuerzo de la transicion, para
establecer un plan de transicién y migracién para cada aplicacién.

Las liberaciones pendientes, requisitos o solicitudes de servicio no desarrollades o en proceso.

La medicién y seguimiento de las actividades y esfuerzo dedicado por el personal de soporte actual a partir
del entendimiento de la operacién.

La Introduccién de nuevas aplicaciones o modificaciones puede provocar como resultado un cambio en la
clasificacion de una aplicacién.

La Incorporacién de nuevas aplicaciones debe considerar un periodo de establllzacién y garantia.

La clasificacién de las aplicaciones es dindmica y podra evolucionar en el tiempo, derivado de mantenimientos
0 meijoras de las aplicaciones.

La complejidad de las aplicaciones esta dada tanto por su comportamiento como por sus caracteristicas
intrinsacas.

Servicios Administrados por el Instituto (SAl)

Para calcular el costo fijo mensuai para los SAl, se consideran las siguientes premisas:

Los servicios relacionados con el disefio, desarrollo y pruebas en donde las aplicaciones se encuentren
administradas por el Instituto.

Servicios que no estan relacionados con el desarrollo de software.

Para la conformacion de equipos de trabajo para atender solicitudes de servicio considerados criticas por
cada Coordinacién.

El CFM se calcula de la siguiente manera:

CFM = Z Esfuerzo de los Recursos » Tipo de Unidad » Factor Tecnolbgico

En donde el "X Esfuerzo Recursos”, se obtiene de la siguiente manera:
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Determinar la cantidad de recursos por Servicio.
Establecer el “Tipo de Perfi”, para la atencién correspondiente.
Indicar el “Factor” de ajuste acorde al tipo de Perfil.

Determinar el esfuerzo del recurso, mediante el caleulo do dias hébiles, del bimestre, sn que estara asignado
el recurso humano, multiplicandolo por 8 horas maximo por dia.
Sumar los esfuerzos de los recursos.

Ejemplo ilustrativo

Recursos Tipo de Perfil Factor SAl Factor Esfuerzo Esfuerzo
Tecnol6gico Recurso
Consultor Mesa de 1.45 5 *41 dias * 8
: .| Servicio 75 (legado) horas = 1,640 1,783.5
Consultor de Soporte & 1.45 1%41 dlas * 8
' | Proyectos — (legado) _| horas = 328 i
TOTAL 2,378.0

CFM = 2,378 * Tipe de Unidad (UCO, UDA, UD-x, UPL, UST)

Consideraciones:

Los tipos de perfiles y factores a usar, son proporcionados durante las mesas de trabajo

El promedio del factor SAl, de la suma del factor empleado para cada uno de los recursos, no puede ser
superior a 1.25.

Los candidatos para ser parte de los servicios, seran evaluados previamente por el Insiituto antes de su
incorporacion.

La asignacion de actividades serd realizada por el Administrador del Contrato, encargado de los aplicativos.

La aslgnacién de profesionales, se revisa y evalCia de manera bimestral para considerar su incorporacion para
el sigulente periodo.

Para unidades cotizadas por dia, no se requiere multiplicar por 8 horas,
El tipo de unidad corresponde al tipo de Servicio que el Licitante Adjudicado atendera.

Los equipos de trabajo deberan cumplir con las politicas, reglas de operacién, procesos compartidos,
estandares, SLA's y OLA's definidos para atender los Servicios.

La utilizacién de este servicio, requiere autorizacion Licitante Adjudicado por parte del Coordinador que
administra el aplicativo, que ser4 objeto de los SAI.

Se enviaré un reporte bimestral al Gobierno del Contrato, para informar el uso de SAl por Coordinacién.

Unidades de Analisis y Disefio (UDA)

La base de célculo para las Unidades de Andlisis y Disefio (UDA) es el esfuerzo equivalente a una hora-hombre
muitiplicado por el Factor Tecnolégico utilizado en el servicio (ver tabla de ia Seccién 7.2.2.1 de este documento). El
Licitante Adjudicado debera considerar un costo unitarip que contemple una mezcla de competencias y perfiles
adecuados de acuerdo con ia naturaleza y complejidad del servicio que serd proporcionado. Todas las actividades

descritas como responsabilidad del Licitante Adjudicado dentro del alcance de este documento, deberén estar
contempladas.

: ?:‘:“-.mfimbh
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7.24 Unidades de desarrolio (UD-x)

La base de célculo para las unidades de desarrollo (UD-x) es el esfuerzo equivalente a una hora-hombre multiplicado
por el Factor Tecnolégico utilizado en el servicio (ver tabla de la Seccién 7.2.2.1 de este documento). E! Licitante
Adjudicado debera considerar un costo unitario que contemple una mezcla de competencias y perfiles adecuados de
acuerdo con la naturaleza y complejidad del servicio que sera proporcionado. Todas ias actividades descritas como
responsabilidad del Licitante Adjudicado dentro del alcance de este documento, deberén estar contempladas.

7.2.5 Unidades de pruebas y liberaciéon (UPL)

La base de célculo para las unidades de pruebas y liberacién (UPL) es el esfuerzo equivalente a una hora-hombre
multiplicado por el Factor Tecnolégico utifizado en el servicio (ver tabla de la Seccién 7.2.2.1 de este documento). El
Licitante Adjudicado debera considerar un costo unitaric que contemple una mezcla de competencias y perfiles
adecuados de acuerdo con la naturaleza y complejidad del servicio que serd proporcionado. Todas las actividades
descritas como responsabilidad del Licitante Adjudicado denfro del alcance de este documento, deberan estar
contempladas.

8 Mediciones y niveles de servicio.

El Licitante Adjudicado, debera considerar lo detallado en el Apéndice F. Métricas, en el Apéndice B Penalidades y
deductivas, asi como lo descrito en este apartado.

Las deducciones y penas contractuales sobre los acuerdos de niveles de servicio (SLA’s) se encuentran detalladas
en Apéndice B Penalidades y Deductivas, ios OLA's serédn determinados por el Licitante Adjudicado durante las mesas
de trabajo, el seguimiento y célculo de deducciones y penas confractuales se realiza por medio de la mesa de medicién
y andlisis para su entrega en los reportes da cumplimiento al Gobierno del Contrato del servicio.

8.2 Continuidad de los Niveles de Servicio

£l Licitante Adjudicado deberé asumir que los SLA's, evolucionan conforme a la madurez de los procesos relacionados
con el desarrollo, mantenimiento y soporte de aplicaciones, por o que es factible alcanzar nuevos niveles en los
Servicios.

Balo esta premisa, los SLA’s aplicables a los servicios que entrega el Licitante Adjudicado podran ser ajustados al
alza, con hase en el cumplimiento de los mismos a lo largo del Contrato.

8.3 Descripclén de Niveles de Servicio

A continuacién, se describen los SLA’s requeridos por el Instituto, los cuales han sido definidos en funcién a las
practicas de la industria y considerando los requisitos y necesidades del Instituto y sus grupos de usuarios. Una vez
concluida la fase 3 Estabilizacién del Servicio, el Licitante Adjudicado debe alcanzar o exceder SLA's solicitados.

Todas las mediciones que se hagan para el calculo de SLA's descritos en este documento, son considerados desde
la perspectiva de los usuarios finales de la aplicacion.

E! Licitante Adjudicado podrd generar métricas adicionales que junto con las anteriores servirdn para validar y

asegurar la consistencia en la calidad del servicio proporcionado al negocio; estas métricas pretenden también
asegurar la imparcialidad, efectividad y consistencia del proceso y la total de recoleccion y reporte de métricas.
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El Licitante Adjudicado debe solicitar la aprobacién del Instituto de los mecanismos de medicién de los diferentes

SLA’s antes de su implantacion, establaci
servicio, los mecanismos de medicién, el
generaclén de reportes, estadisticas y documentacion
como se hacen disponibles los resultados al Instituto.

El Licitante Adjudicade proporciona al Instituto las herramientas n

endo claramente los elementos involucrados en el aprovisionamiento del
método de tratamiento de la informacién generada para su consolidacion, la

que debe ser entregada, intervalos de medicién y la forma

ecesarias como parte de su servicio, las cuales

estaran integradas a los Precios Unitarios del Catalogo de Servicios, asf como, la interfaz de usuario correspondiente

para tener acceso a la informacion que soporta el SLA ofrecido, para tod
posibilidad de contar con Indicadores globales y consolidados dependiendo del

el detalle que compone a estos indicadores.

os los serviclos prestados, teniendo
tipo de métrica y también de observar
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Manienimiento Mayor
(Servicios mayores a
400 horas) y Nuevo
Desarrollo.

*  Hasta 5 dias

Se genera una lista
con maximo 5
requisitos Funcionaies
a cumplir, a la
conclusidn del
Mantenimisnto. A

Meantenimientos
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Facturacion Mensual
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Defeclos
Fugados al
Ambiente
Productivo
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fases previas a la
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aplicativo ¥ que son
Imputables al Lichante
Adjudicado.
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Mantenimientos
Menores

Facturacion Mensual
del o los Servicies de
~ Negocio que no
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Mantenimientos
Mayores y Nuevos
Desarrollos.
Facturadén al Ciemre
de Serviclo
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Calldad de
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Determinar i la
Calidad ge Codige
desarrollado pot los
Centrus de Desarrollo
de Software cumple
con las Métricas vio
Reglas establecidas
por el Instituto desde
las siguientes 6
perspettivas:

+ Disefic
= Complejidad del
Cadigo
« FEstindarss de
codfficacién
+  Documentacién{c
omentarios)
=  Envres y etrores
potanciales
+*  Duplicaciones

Calldad

Nuevos Desarrollos
¥ Mantenimiontos
Mayores

Facturacidn al Cierre

Calidad de Codigo >=
90%

5 % sobre
la
facturacién
al cleme del
Requerimie
niv de
Servicio

Mensual

Eficlencla

Presupuestal

Mide el ntimero de
Solicitudes de
Servicios y al

promedio anual del

Costo Fijo Mensual

{CFM) en los (ltimos 6
meses.

Debe de existir una
reduccién del 5% del
promedio anual del
CFM del Sarvicio de
Continuidad
Opesativa.

Eficiencla

Facturacion Mensual

5%

5% sobre
facturacién
mensuzl de
Continuidad

Operativa

Anual
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Niveles de Serviclo { SLA's)
Uso de Defectos
una
El bl el DCE O N e ol B R el
Nombre dei | ESimacid | gor iy | Entregabl | oroionale | Terminad e Atancid | Soluoks | Cédig ﬂpu Gt
Servicio c" de = s [+7:] Producti n n ¢ Mi
Tiempos =
Servicio de
Soporte de v ' v ' s v v 4 v
Aplicaciones
Servicio de
Deziasr';ﬁl?ny ” v v v v v v v v v
software
Servicio de :
Documentaci v v v v
on Aplicativa
Sarviclo de
Pruebas y v v v v v v v v
Liberacion
Serviclo de
Definicion de v v v v v v v v
Requisitos

Relacion de Nivelos de Servicio y Servicios del Conirate.
9 Entregables del Servicio
9.2 Unica vez

El Licitante Adjudicado entrega un conjunto de elementos, por Gnica vez, y durante las fases de "Planeacion del
Arranque” e "Implementacion del Servicio™.

Todos los entregables que proporcione el Licitante Adjudicado, seran considerados como propledad intelectual por
parte del Instituto, con clasificacion de reservada por la sensibilidad de la informacién gue se maneja.

A continuacién, se puntualizan los entregables para su mejor atencidn:

Entregabie . Fecha de Entrega
Planeacion del Arranque:

Tareas técnicas y administrativas para Se definira en las Mesas de Trabajo
programar el arranque del proyecto.

Diagnéstico de la Operacion Actual:

- Inventario documental de los Aplicativos.

- Inventario completo de servicios.
Clasificacion de las aplicaciones
existentes

- Criterios detallados para la clasificacion
o reclasificacién futura de aplicaciones.

Se definira en las Mesas de Trabajo
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Definicién de Objetivos de Nivel de
Servicio (S1.0s):

- Deflnicién de los Objetivos de Nive| de
Servicio para Aplicaciones Actuales.

- Descripcién de las reas de oportunidad. Se definiré en las Mesas de Trabajo

- Nuevo diagrama organizacional.

- Polfticas y Procedimientos para la
Administracion y Enirega de Serviclos

Iransicidn del Serviclo:

- Transferencla de Conpcimiantos

- Plan de Migracién de SLO’s a SLA's Se definira en las Mesas de Trabajo

- Definicién de todos los Acuerdos de
Nivel de Servicio y sus Métricas

Implementacién del Servicio:

- Migracion de SLQ's a SLA's

- Implementacidn de las Politicas v .
procedimientos para la Administracién y Se definira en las Mesas de Trabajo
Entrega de los servicios

- Documentacion del servicio

Operacién del Servicio:

- Medicion de SLA's

- Entrega de reportes mensuales y Se definir4 en las Mesas de Trabajo
periodicos del servicio

-~ Documentacion completa del servicio a('.

Nota: Los eniregables anteriores, sin menoscabo de otros entregables gue no han sido mencionados y estan
contenidos en el presente documento, no se elimina su entrega conforme a lo descrito para aquellos casos que no

fueron puntualizados en la tabla anterior. Durante las mesas de trabajo sera complementada la lista de entregables
se acordara la fecha de entrega.

En caso de que el Licitante Adjudicado no proporcione en ia fecha acordada para cada uno de los entregables
sefialados anteriormente, se hard acreedor a la aplicacién de la Pena Gonvencional por la no entrega oportuna del
entregable correspondients, el porcentaje diarlo sera de 0.2% que se multiplicara por el niimero de dias de atraso en
el cumplimiento de las obligaciones de entrega y el resultado se multiplicara por el valor de los servicios que se
relacionen con el entregable a partir de la facha fijada para la entrega, hasta la fecha de recepclon del entregable. La

Pena Contractual no deberé exceder el monto de la garantia del cumplimiento otorgada por el Licitante Adjudicado
con motivo del Contrato.
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El Licitante Adjudicado debe asutmir que el Instituto tomara como fecha de entrega del producto de trabajo (entregable)
la fecha en el que el mismo se encuentra libre de defectos/errores/hallazgos o cualquier otro tipo de problematica,
que impida al Instituto hacer uso del mismo.

9.3 Perlédicos

El Licitante Adjudicado deber4 entregar un conjunto de elementos durante foda la vida del Contrato resultado de estas
bases, en forma periédica, y que seran importantes para medir la Calidad de los servicios recibidos.

A continuacion, se puntualizan los entregables para su mejor atencion:

Entregable Fecha de Entrega

Reportes de Desempefio, Consolidados de Mensuales — Primeros 5 dias habiles de
Servicio y Niveles de Servicio. cada mes

. . Semestral a partir de la Operacién del
Eficiencia Productiva Sarvicio
Plan de Accion de Mejora de Aplicativos g:rrl\':;?(t)ral a partir de la Operacién del
Plan de Accion de Mejora de Procesos g:mﬁgal a partir de la Operacitn del

. Semestral a partir de la Operacion del

fndice de retiso de componentes Servicio

Con base a lo descrito en el Apéndice B
Penalidades y Deductivas.

Niveles de Servicios por perioda

Nota: Los entregables anteriores, sin menoscabo de otros entregables gue no han sido mencionados y estan
contenidos en el presente documento, no se elimina su entrega conforme a io descrito para aquellos casos que no
fueron puntualizados en la tabla anterior. Durante las mesas de trabajo serd complementada la lista de entregables y
se acordara la fecha de entrega.

El Licitante Adjudicado debe asumir que el Instituto tomara como fecha de entrega del producto de trabajo {entregable}
la fecha en el que el mismo se encuentra libre de defectos/errores/hallazgos o cualquier otro tipo de problemética,
que impida al Instituto hacer uso del mismo.

10 Sanciones

Estan clasificadas por evento y por facturacién mensuai y se aplicaran de acuerdo al tipo de servicio que se entrega,
como se describe a continuacion.

10.2 Evento

Se aplican las sanciones sobre el costo final del servicio solictado (proyecto de desarrolio/mantenimiento mayor) y
sus principales caracteristicas son:

Se consideran los servicios relacionados con alguna fase del ciclo de vida de los proyectos de desarrollo de
software,

Cada SLA tiene una meta que cubrir y s acumulable.

Las deducciones y penas contractuales por incumplimiento de los SLA’s, se contabilizan al clerre del mismo
y se descuentan de ia factura en la cual esté incluido el cobro del servicio, para mayor detalle consultar el
Apéndice B Penalidades y Deductivas.
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10.3  Facturacién Mensual

Se aplican las sanciones sobre el cosio fijo mensual a los servicios incluidos en la continuidad operativa vy sus
principales caracteristicas son;

- Servicios relacionados con garantizar la continuidad operativa del Instituto.

- Eltotal de los servicios del periodo, deben de cumplir con &l menos, el porcentaje indicado en la meta de cada
SLA aplicable.

- Las deducciones por incumplimiento de los SLA’s se contabilizan al finalizar cada perfodo y aplica sobre la
factura del periodo evaluado.

Las penas confractuales acumuladas durante el perlodo seran informadas a través del sistema de planeacion
de recursos institucionales (PREI), conforme a los términos y condiciones de pago del Contrato.

104 OLA's

Los OLA’s, son supervisados por el Gobiermo del Contrato del servicio y mensualmente se determina la deduccién
aplicable conforme a lo definide en las Mesas de Trabajo.

10.5 Actualizacién de OLA's

Los OLA’s serdn revalorados periédicamente, con el fin de valorar el rango de cumplimiento af alza o baja, segin sea

el caso, ¢ incluso, incorporar nuevos CLA's gjue conlribuyan a incrementar ia calidad del servicio en beneficio del
Instituto y aicanzables para el Licitante Adjudicado.

11 Cumplimiento de Normas Oficlales y otras formas de certificacién

El o los posibles Licitantes deber& (n) de ser el caso entregar |a siguiente documentacién durante el proceso de
Investigacion de Mercado:

No. Entregable

01 | Aceptacion de la totalidad de los capitulos y secciones contenidos en las bases para la
contratacion, para lo cual los pariicipantes deberan emplear el mismo orden y secuencia de
temas que comprenden dichas bases, y manifastar su aceptacion y compromiso explicito en
todas y cada una de las solicitudes efectuadas como parte de los serviclos, incorporando la
glosa original del Anexo Técnico para evitar ambigledades en la suscripcion.

02 | Escrito mediante el cual manifieste que cuenta con el personal calificado para la ejecucidn
de los servicios objeto det presente procedimiento de contratacién.

03 | Escrito mediante el cual manifieste que log servicios ofertados cumplen con normas de
calidad para la prestacion de los servicios (Normas Oficiales Mexicanas, Normas Mexicanas,
Normas Internacionales o las Normas de Referencia Aplicables; o las normas propias de
calidad de la empresa) debiendo enunciarias, de acuerdo a jos articulos 20 Fraccién VII, 53,
55 de la Loy de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico , 31 de su
Reglamento, y 67 de ia Ley Federal sobre Metrologia y Normatizacién.
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04

Relacién de al menos un Contrato vigente con objeto similar al de! presente procedimiento:

- Nombre del proyecto

- Cliente

- Fecha de Inicio

- Duracién

- Importe del servicio

- Descripcion de los servicios realizados

05

Proveer informaci6n de certificaciones vigentes de la Industria (relacionadas con el servicio),
gon gue cuenta el participante y/o su personal, tales como (TiL, CMMI, PMP asi como
certificaciones en las tecnologias requeridas para la presentacion del servicio.

06

Resumen ejecutivo de su metodologia y procesos para la prestacién del servicio de
continuidad operativa

o7

Resumen ejecutivo de su metodologia y procesos para la prestacion del servicio de nuevos
desarrollos y mantenimienios mayores

oa

Estrategia de transicién para la toma del servicio alineada a lo estipulado en el Anexo
Técnico, considerando un andlisis de riesgos, asi como los requerimientos al Instituto.

09

Propuesta economica de acuerdo a lo estiputado en el Apéndice E Solicitud de Cotizacién
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visé 6
= A —— —%— :
C. José A. Martinez Séljchez 4" Juan Mahuel Roldan Lomeli Lic. MauricidReyes Yergara
Lider de Proyecto, Jefe de Divisién Operativa Titular de la Coordinacion de
Ingenieria Tecnolégica
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECGION DE INNOVACION'Y DESARROLLO TECNOLGGICO Apéndice B - Penalidades y Doductives

VERSION 1.0

Proceso de Administraci6n del Presupuesto y las Contrataclones (APCT)
l M$ Anexo Técnlco para la Contrataclén del Centro de Capacidades Tecnol6gicas para la Continuidad Operativa, Mejora
SiCaiionn v oAl sutaa y Evolucién de Aplicaciones

1 Definiciones

El instituto, en concordancia con la reglamentacién correspondiente, aplicara las penas y deducciones en
relacién a la observacién sobre el cumplimiento de los servicios, basado en las siguientes definiciones:

Penalidades. Las penas convencionales a cargo del proveedor serén aplicadas por atraso en el cumplimiento
de las fechas pactadas de entrega o prastacién del servicio correspendiente, seglin sea el caso; las cuales no
podrédn exceder el monto de la garantia de cumplimiento de| contrato y estarén determinadas en funcién de
los servicios no entregados o prestados oportunamente. El proveedor quedara obligado ante el Instituto 2
responder por los defectos o vicios ocultos en la calidad de los servicios en los términos del contrato
correspondiente a2l presente Anexo Técnico.

Deductivas. Las deductivas a los servicios serdn aplicadas con motivo del incumplimiento parcial o deficiente
en gue pudiera incurrir el proveedor respecto a las partidas que Integran el contrato. Los Il'rn_ites de
incumplimiento para cada servicio se detallan en este apéndice.

2 Detalle de niveles de servicio para el célculo de penalidades y
deductivas
A continuacién se describen las fdrmulas para el célculo de deducciones descritas en el Anexo Técnico de

“Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la Continuldad Operativa, Mejora y Crecimiento de Aplicaciones”
para los servicios de Desarrollo, Mantenimiento y Soporte de Aplicativos.

2.1 Uso de una herramienta para estimacion de costo y tiempo

Uso de una Herramienta para Estimacién de Costo y Tiempos

Métrica Calidad. Utilizar una técnica de estimacién estandar para determinar el
esfuerzo necesario para la atencién del Requerimiento de Servicio.
Garantizar la utilizacion de un Método de Estimacién en la atencidn de
cada Requerimiento de Servicio.

Objetivo Deduccion aplicable al 100% de los Requerimientos de Servicio.

;0149
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l MS Proceso de Administracion del Presupuesto y las Conirataclones (APCT)

Anexo Técnico para la Contratacién del Centro de Capacidades Tecnolégicas para la Continuidad Operativa, Mejora
e ansantbats sotus y Evolucién de Aplimlones

Deduccién 5% sobre la Facturacién Mensual para cada Servicio de Negocio de

Continuidad Operativa que no haya cumplido el Nivel y al Cierre del
Requetimiento de Servicio para Nuevos Desarrollos y Mantenimientos
Mayores.

Descripcién Se elaborard Artefacto de Evidencia del Uso de la Herramienta para cada
Requerimiento de Servicio dejandolos en los Repositorios Institucionales,
cumpliendo con las caracteristicas de Calidad y de Informaci6n solicitadas.

Periodicidad Mensual
Férmula de calculo UH= RSC/TRS
Ddnde:

UH = % uso de herramienta para estimacidn de Costo y Tiempos.

RSC = Requerimientos de Servicio que cumplieron el Nivel de Servicio por
Servicio de Negocio y Servicio Contractual para el mes de medicidn.

TRS = Ndmero total de Requerimientos de Servicio que usaron
Herramienta de Estimacién por Servicio de Negocie y Servicio
Contractual en el mes de medicién.

Criterios de medicion Una vez aprobade el flujo de Estimacidn en la Herramienta de Control de
Proyectos se inicia el Proceso de medicidn del Nivel de Servicio. Se
determina e! Universo a Medir con las estimaciones aprobadas en el mes
de Medicion.

P-. B

SN

- Elaboracién de Docurmento de Evidencia del Uso de la herramienta de
Estimacion de Costo y Tiempo y en caso de usar algin Excel para la
estimacidn, este archivo también tendré que estar en el repositorio.

*  Cumplir con todos los lineamientos del formato.
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* 5e encuentre agregado al repositorio en tiempo, antes o a la misma
hora que la Propuesta de Servicio.

En el caso de Requerimientos de Servicio que tengan varios Documentos
de evidencia de Estimacién en el repositorio definida por el Instituto, para
el mismo flujo de estimacién, se tomaré la primera versién parafa medicién
del Nivel de Servicio.

Si un Requerimiento de Servicio tiene un flujo de estimacién Aprobado y no
se encuentra el documento de Evidencla de Estimacién en ef repositorio el
Nivel de Serviclo se determina como rebasado.

Obtencién de Datos a medir.

1. Acceder a la Herramienta de Control de Proyectas y consultar el
nimerc de Requerimientos de Servicio, que cuentan con un Flujo de
Estimacion Asignado al Proveedor y que no hayan sido medidos.

2. Descartar los Servicios que estdn identificados como “pendientes de
aprobar” por parte del Instituto ya que en estos, el Instituto atin no ha
autorizado el inicio de la siguienie etapa.

3. ldentificar los Reguerimientos de Servicio que tengan un flujo de
estimacién Aprobado durante el mes de medicién. Si un
Requerimiento cuenta con dos flujos aprobados se medirdn par
separado.

4. Aplicar los criterios de medicién para determinar sf cumple con et Nival
de Servicio.

5. Aplicar la férmula de Célculo.

2.2 Requisitos del Servicio

Requisitos de servicio

Métrica Tiempeo. Entrega de propuesta dentro de! tiempo establecido.

Objetivo 95% de las propuestas entregadas en tiempo de acuerdo de acuerdo a;

0151




HOJA 6 DE 25
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

\

DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO SRR CFemabs ik v

VERSION 1.0

I m Proceso te Administracion del Presupuesto y las Contrataclones (APCT)

Anexo Técnico para la Contratacion del Centro de Capacldades Tecnolégicas para la Continuidad Operativa, Mejora
it St sety y Evolucién de Aplicaciones

Mantenimiento Menores (Servicios hasta de 400 horas)

*  Menores a 50 horas, un dia
*  Entre 51 a 100 horas, dos dfas
«  Mayores a 100 horas, tres dias

Nuevo Desarrollo y Mantenimiento Mayor { Servicios mayores a 400 horas)

* Hasta 5 dias

Deduccién 5% sobre ia Facturacién Mensual para cada Servicio de Negoclo de
Continuidad Operativa que no haya cumplido el Nivel y al Cierre del

Requerimiento de Servicio para Nuevos Desarrollos y Mantenlmlentos
Mayores.

Descripcion Se Elabora Documento de Propuesta del Requerimiento de Servido de
acuerdo al tipo de Requerimiento:

*  Mantenimientos Menores: hasta 400 horas para todo el Requerimiento
de Servicio.

*  Nuevos Desarrollos 0 Mantenimientos Mayores: desarrollos o mejoras
mayores de 401 a 1,500 horas para todo el Requerimiento de Servicio.

Al constatar que un Requerimiento de Servicio dema nda un Nuevo Desarrollo,
el Proveedor podrd notificarlo al Instituto, antes de que termine el tiempo

para la entrega de la propuesta, especificando una fecha estimada de entrega
de la misma.

E! Instituto aceptard la nueva fecha, siempre y cuando el Proveedor no afiada
mds de un dia por cada 1,500 hora, extras a lo previsto para la categorfa de
Nuevo Desarrollo o Mantenimiento Mayor, 0 cuando el Proveedor demuestre
que la complejidad lo requiera.

F AerTIE T A

Periodicidad Mensual [ e

Foapsr oy IR AT A

I L R LA R

“Férmula de calculo RS= RSC/TRS
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Dénde;

RS = % Entrega de Propuestas en Tiempo.

RS$C = Requerimientos de Servicio que cumplieron el Nivel de Servicio por
Servicio de Negocio y Servicio Contractual para el mes de medicidn.

TRS = Ndmero total de Requetimientos de Servicio que entregaren Propuesta
de Servicio por Servicio de Negocio y Servicio Contractual en el mes
de medicién.

Criterios de medicién Para la suma del tiempo eh que se entregé la Propuesta, se toma la hora y
fecha de la primera version que se encuentre en el repositorio en formato
Word, a partir de !a hora y fecha en que fue asignado el Requerimiento de
Servicio al Proveedor, se toman en cuenta los siguientes criterios:

« Parala hora y fecha de entrega se tomari [a hora y fecha de asignacidn,
del dia habil que |e corresponda de acuerdo a ios dfas que tenga para la
entrega,

*  Cuando una solicltud de deflnicién o aclaracién de los requisitos hecha
por el Proveedor al drea correspondiente del Instituto no haya obtenido
respuesta satisfactoria en un plazo de dos horas posteriores a la
recepcidn de la solicitud., en ese caso, no se descontara el tiempo al
total que el proveedor tiene para la presentacién de {a Propuesta.

+  Sisetrata de un desarrolio complejo, que requiera un periodo de tiempo
mayor para encontrar la solucién. En este caso, el Proveedor solicitara
tiempo adicional en la herramienta designada por el Instituto. Este
tiempo deberd ser solicitado a! menos un diz hébil antes de que se
cumpla el plazo para Iz entrega de la propuesta.

El Proveedor podrd solicitar que el Instituto reformule o adare un
Reguerimiento de Servicio en el momento en gue se recibe si éste no ests
claro o completoe en su definicién. En este caso, no se tendra por recibido el
Requerimiento de Servicio.

5i un Requerimiento de Serviclo tiene un fiujo de estimacién Aprobado y no
se encuentra la propuesta en el repositorio el Nivel de Servicio se medira
como rebasado.
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No se tomard en cuenia ninguna propuesta que no haya sldo solicitada y
entregada formalmente, conforme al proceso establecido para ello.

Obtencién de Datos 1. Acceder a la Herramienta de Control de Proyectos y censultar el ndmero
de Requerimientos de Servicio, que cuentan con un Flujo de Estimacién
Asignado al Proveedor y que no hayan sido medidos.

2. Descartar los Servicios gue estdn identificados como "pendientes de
aprobas” por parte del Instituto ya que en estos, el Instituto ain no ha
autorizade el inicio de la siguiente etapa.

3. Identificar los Requerimientos de Servicio que tengan un fiujo de
estimacién Aprobado durante ef mes de medicidén. Si un Requerimiento
cuenta con dos flujos aprobados se medirdn por separado.

4. Aplicar los criterios de medicidn para determinar st cumple con el Nivel
de Servicio.

5. identificar los Servicios en que no se entregd Propuesta.

2.3 Cumplimiento de Requisitos Funcionales

Cumplimlento de Requisitos Funclonales

Métrica Calidad. Cumplimiento de los Requisitos Solicitados.

Objetivo La meta es 95% de las encuestas arriba de 4.5 0 méds en una escala de 5.0
puntos, para Mantenimientos Menores, Mantenimientos Mayores y Nuevos

Desarrollos, aplica por Requerimiento de Servicio concluido en el perfodo de
medicidn.

Deduccién 5% sobre la Facturacién Mensual para cada Servicio de Negocio de
Continuidad Operativa que no haya cumplido el Nivel y al Cierre del

Requerimiento de Servicio para Nuevos Desarrollos y Mantenimientos
Mayores.

PR L i s N
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Descripcidn Deben asignar un Porcentaje de cumplimiento de los Requisitos funciohales
solicitados, con los entregados todo de acuerde a lo firmado para cada
Servicio solicitado al Proveedor. Los requisitos funcionales se expresardn en
los criterlos de aceptacidn establecldos de comuin acuerdo entre el instituto
y el Proveedor.

Durante la fase de elaboracién de propuesta de un Requerimiento de
Servicio, ef Instituto definird en forma expficita los requisitos funcionales que
debera de cumplir el Requerimiento de Servicio, asi como el criterio para
validar su cumplimiento en forma de casos de prueba.

El criterio de aceptacién deberd ser verificado por el Proveedor y ser
cotroborado por el Instituto. La aceptacion se realizard comparanda la dltima
versién aprobada de los requisitos solicitados en el Reguerimiento de
Servicio respecto de los que se firman en la Carta de Aceptacién de Entrega
del Servicio (CAES), al cierre del requerimiento.

Periodicidad Medicién:  Por Requerimiento de Servicio entregado aplicable, completo
y aprobado.

Reporteo: Maensual

Férmula de cilculo CRF= Requerimiento de Servicio mayor oigual a 4.5 / Total Requerimientos
de Servicio

Dénde:

CRF: % de Requerimientos de Servicio que cumplieron al menos con 4.5
puntos de una evaluacién de 5 respecto a las especificaciones
firmadas por el Instituto y las gue se subleron a produccién.

Criterios de medicién Se contabilizan Unicamente los Requerimientos de Servicio cerrados en el
mes de medicidn.

En el caso de que el Instituto expresamente cambie alguno de los requisitos
funcionales o durante el proceso se valide que es inviable su ejecucion, o que
se realizardn en otro momento por causas justificadas, deberin de
documentarse de comiin acuerdo y no contemplarse en la medicién,
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Para generar la escalza de 5 puntos, se contabilizardn los requisitos
funcionales y se realizara una ponderacidn de acuerdo al total de requisitos,
asignandoles un valor unitario a cada requisito.

Efemplo:
Total de requisitos: 20
Valor de cada requisito = 5/20 = 0.25 puntos

Debera de cuidarse que cada requisito tenga el mismo peso especifico o en
5u cas agrupar o desglosar requisitos.

&l Instituto podra, para cada Requerimiento de Servicio, tomar Ja decisién de
asignar una ponderacién a cada requisito solicitado, que deberd ser
comunicada al Proveedor al momento de solicitar el Servicio. Esta
ponderacién se dard en forma de un porcentaje asignado a cada requisito,
de modo que el total de las ponderaciones para todos los requisitos de un
Requerimiento de Setviclo sume 100%. El Proveedor realizars en estos casos
€l cdlculo del indicador tomando la ponderacién de cada requisito.

Obtencldén de Datos 6. Validar en cada Requerimiento de Serviclo que se encuentre con la fase
de liberacion al 100%, el total de puntos obtenidos en la calificacién de
Yos Requisitos funcionales, descartando los recuisitos que no fueron
cumplidos por causas no imputables al Proveedor.

7. Calcular el nimero de los Requerimientos de Servicio que obtuvieron
entre 4.5 y 5 puntos en la escala de 5.

&. Calcular el nimero total de Requerimientos de Servicio del periodo de
medicidn & considerar en el célculo del indicador.

9. Aplicar la férmula de ciiculo
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2,4 Manejo de Incidentes

Y

Métrica Tiempo:  Tlempo en el que el Proveedor tiene disponible al personal para
atender los incidentes, contado a partir del momento en que el
Proveedor es comprobadamente notificado por la Mesa de
Servicio del Instituto.

s

Obiéilvo Tener al menos el 95% de los incidentes atendidos en:

= Severidad 0 con un tiempo de atencion menor a 15 min.
+  Severidad 1 con un tiempo de atencion menor a 2 horas
+  Severidad 2 con un tiempo de atencién menor a 4 horas
*  Severidad 3 con un tiempo de atencién menor a 8 horas

Severidad 4 con un tiempo conforme of Plan de Trabajo

El tiempo de atencién debe ser medido dentro del horario de operacién
establecido para la aplicacién conforme a su criticidad.

Deduccidn «  Severidad 0 deduccidn del 15%.
*  Severidad 1 deduccidn del 10%.
*  Severidad 2 deduccién del 5%.
+  Severidad 3 deduccidn del 5%.
- Severided 4 deduccién del 5%,

i -ﬁesu;ipcién S El Proveedor es notificado por la Mesa de Servicio del Instituto cuando ocurre |
un incidente y se confirme que es debido a un defecto en el Codigo del
Aplicativo.

El sistema de Control de incidentes registra la hora exacta en que el Proveedor
es requerido de forma explicita o por medio de notificacion electrénica y en
casos urgente a través de llamada telefénica, que posibilite al Proveedor saber
gué es requerida atencidn para un aplicativa,

El persanal del Proveedor, con base en el descriptivo del incidente y su
severidad, determina el profesional o equipo de profesionales a convocar para
solucionar el incidente.
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" cuando sea fuera del horario comercial o para aplicaciones que no estén en
régimen de soporte 5 x 8, 0 si existen limitaciones para acceder remotamente
a los ambientes del Instituto para ofrecer el servicio, el profesional del
Proveedor debe moverse a las oficinas del Proveedor o del instituto.

El tiempo de atencidn se mide desde el tiempo en que el agente del Proveedor
es explicitamente notificado hasta que el profesional que debe solucionar el
incidente Inicie su trabaje, evidenciado por los sigulentes eventos:

Entrada en el sistema de manejo de incidentes de Centro de Serviclos v/e
Centro de Administracin de Proyectos y Pruebas.

*  Login u otra actividad en el sistema

*  Uegada a la oficina del Proveedor o del Instituto.
Periadicidad Medicién: Tiempos de notificacién y tiempos de atencién registrados por
cada Incidente recibido.

Reporteo:  Mensual

Férmula de cileulo MDI=  ({Numero de Incidentes en [a categoria de severldad en que hubo
atencidn al incidente en tiempo menor gue el limite especificado

para la severidad) / (Ndmero de incidentes cerrados en el perlodo de
medicién.))*100

Donde:

MDI:  Manejo de Incidentes.

Criterios de medicién Para que un incidente sea clasificado como severidad 0 4 1, el Instituto deberd
previamente clasificar el aplicativo como critico en funcién de su importancia
para los Servicios de Negocic del Instituto.

Para el iniclo de la Aplicacién del indicador, las siguientes pre-condiciones
aplican:

El sistema de control de incidentes de la Mesa de Servicio del Instituto

permitira al Proveedor ser informado oportunamente de los incidentes que
sean asignados al Proveedor.

e T RTINS L m/"\":\
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El profesional del Proveedor debe poder acceder de forma rapida y efectiva al
sistema de control de incidentes del Instituto para registrar que ya empezé a
trabajar en el problema.

En caso de que el incidente sea reasignado, por decisién del Proveedor, estos
tiempos se sumardn al tiempo de Atencidn,

Obtencién de Datos 10. La Mesa de Servicio del Instituto proporcibnaré aI'Preréédor, en 'élnririmer
dia habil del mes, los registros de los incidentes cerrados en el mes
anterior con Ja informacidn requerida de los Incidentes, entre las cuales
estén:

«  Descripcidn del incidente

*  Severidad del Aplicativo

*  Fechay hora en gque el Proveedor fue notificado

*  Fecha y hora en gue el profesional det Proveedor que se ocupd del
incidente interactud con el sistema de contrel de incidentes de la
Mesa de Servicio del instituto.

11. El Proveedor analizard los reglstros del Centro de Servicios y los
completara con eventuales informaciones que indiquen el inicio de
atencidn a los incidentes, si no estin registrados en el sistema de la Mesa
de Servicio del Instituto.

lucidn,
ya sea temporal o definitiva, que permita restaurar el servicio
para los usuarios.

Este tiempo se mide desde que el Proveedor lleva a cabo el
andlisis del Incidente hasta que notifique al Modelo de Gobierno
o area resolutoria de a finalizacidn de la solucién.

Objétlvo N Tener, al m-énos, 95% de los incidentes atendidos en:
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*  Severidad 0 con un tlempo de atencién menor a 2 horas
*  Severidad 1 con un tiempo de atencién menor a 4 horas
*  Severidad 2 con un tiempo de atencién menor ¢ 24 horas
*  Severidad 3 con un tiempo de atencidn menor a 48 horas
*  Severidad 4 con un tiempo conforme al Plan de Trabajo.

El tiempo de solucion debe ser medido dentro del horario de operacién
establecido para la aplicacidn conforme a su criticidad.

Deduccidn = Severidad 0 deduccién del 15%.
*  Severidad 1 deduccidn del 10%.
*  Severidad 2 deduccién del 5%.
*  Severidad 3 deduccion del 5%.
*  Severidnd 4 deduccidn del 5%.

{ Descripcitn ~ Una vez que el Proveedor es notificado por la Mesa de Servicios del instituto '
cuanda ocurre un incidente y la Mesa de Serviclos confirma gue es debido a
un defecto en el Cddigo del Aplicativo, deberd llevar a cabo un andlisis del
mismo, para determinar el tiempo de Solucién requerido al problema del
aplicativo. Para poder efectuar este andlisis, deberd asegurarse que ademds

del grado de Severidad que tiene el Aplicativo al que pertenece el incidente,
éste contiene toda la informacidn necesaria.

La persona gue debe solucionar el incidente, al reportar el inicic de su trabajo

en la forma prevista, da inicle al conteo de tiempo para el indicador de Tiempo
de Solucién.

Después de analizar el incidente, determinard la solucién temporal o definitiva
para restaurar el servicio para los usuarios y hacer las pruebas que sean
factibles en el tiempo de solucién, asi mismo, notifica al Modelo de Gobierno
que ha tornado disponible la solucidn para que éste a su vez, de acuerdo con
sus propios niveles de servicio hago lo propio para ponerlo en produccién. Al
notificar al Modelo de Gobierno, termina el tiempo de solucién.
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Si para solucionar un incidente el Proveedor "ciéﬁ_énde" de otras &reas del -
Instituto o de terceros, el incidente se pondrd en estatus “pendiente”,
deteniéndose la contabilizacién del tiempo hasta que sea reasighado, al
proveedor inicial, siempre y cuando la necesidad de apoyo por el tercero sea
justificada por el mismo.

Despuds de restablecido el funcionamiento de fa aplicacién, la informacién del
incidente, incluso la solucién aplicada, es analizada para determinacién de la
causa raiz.

Si hay recomendacién de un cambio adicional para robustecer la aplicacidn y
evitar recurrencia en los incidentes © la solucién fue temporal, el Licitante
Adjudicado notificard al Modelo de Gobierno, quien de acuerde & sus
facultades podrd solicitar el mantenimiento correspondiente.

Periodicidad Medicidn:  Tiempos de notificacién y tlempos de solucién registrados por
cada Incidente recibido.

Reporteo: Mensual
Férmula de cdleculo  MDI= '((I-iiﬁmén:o de Incidentes en la cétegdrfa de severidad en qfie hubo
solucion al incidente en tiempo menor o igual que el limite

especificado para la categoria} / {(NUmero de Incidentes cerrados en
el periodo de medicidn.}}*100

Dénde:
MDI: Manejo de Incidentes.

Obtencitn de Datos La Mesa de Servicio del Instituto proporcionara al Proveedor, eh el primer dfa
habil del mes, los registros de los incidentes cerrados en el mes anterior con
las Informaciones requeridas de los incidentes, entre las cuales estdn:

*  Descripcion del incidente

*  Severidad

*  Fecha y hora en que €l Proveedor fue notificado
*  Fechay hora en que el Incidente fue resuelto
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Fecha y hora en que el profesional del Proveedor que se ocupd del

incidente interactud con el sistema de control de Incidentes de la Mesa
de Servicio del Instituto.

Se sumardn al Tiempo de Soludién los movimlentos registrados en la
herramienta previa a liberar el incidente.

El Proveedor analizard los registros de la Mesa de Servicios y los completars
con eventual informacidn que indlquen el inicio de soluclén a los incidentes, si
no estan registrados en el sistema del Instituto, asf como con el horario en que
la solucién fue puesta a disposiclén del Modelo de Goblemo

2.5 Retraso en entregables

Retraso en Entregables
Méirica Tiempo. Con respecto a los entregables comprometidos.
Objetivo 100% de los Entregables de los Requerimientos de Servicios concluidos en el

periodo de medicidn para Mantenimientos Menores, Mantenimientos
Mavyores y Nuevos Desarrollos.

»

Pena Contractual El Proveedor garantizard la entrega de los artefactos del serviclo en tiempo,
comprometidos en 1a Carta de Aceptacidn de la Propuesta {CAPA) por la cual,

cada dia de retraso en la entrega de lo acordado se aplicara acorde a la
siguiente tahla:

* 1a 3dias Pena Contractual del 2%
* 4 a6 digs Pena Contractual del 3%
* 7 q 10 dias Pena Contractual del 5%

*  Mds de 10 digs, incremento en la Pena Contractual +1% por dia de
retraso
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*  Hasta cumplir 35 dfas naturales de retraso en la entrega.

No es acumulable aplica directo al niumero de dias que se tengan de retraso.

Descripcién Medicién del retraso en dfas en [a entrega de los Artefactos del Requerimiento
de Servicio desde la fecha comprometida a la fecha real de entrega a entera
satisfaccion del Instituto.

Periodicidad Medicién: Por Regquerimiento de Servicio solicitado al Proveedor.

Reporteo: Mensual

Férmula de cdleurlo RE = Retraso en Entregables.
RE = Dias Habiles Reales — Dias Habiles planeados

Si el resultado es negativo, RE = 0 (Cero).

Criterios de medicién El cumplimiento de los entregables en las fechas comprometidas se evaltia con
base en fecha de Cierre del Requerimiento de Servicio con hase al plan de
trabajo del “Servicio de Soporte, Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones-
4 (SDMA - 4)” para los Centros de Desarrollo de Software.

Obtencidn de Datos 12. Acceder a la Herramienta de Administracidn de proyectos y determinar el
nimero Requerimientos de Servicio que cumplen con los criterios para
medir niveles de cierre para el mes correspondiente.

13. Revisar la lista de Artefactos a entregar, relacionados en la Carta
Aceptacién de la Propuesta, asi como [a fecha compromiso de entrega
para cada uno, compararla con la Fecha Real de entrega de acuerdo a la
herramienta que especificaron quedaria el artefacto.

14, Calcular los dfas de Retraso.

15, Aplicar la férmula de cdlculo.
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2.6 Calidad de productos terminados

Calidad de Productos Terminados

Métrica Calidad: Medir la calidad en los productos de trabajo desarrollados por el
Proveedaor.
Objetivo Calidad Funcionol: Menor o igual a 5 defectos encontrados en una aplicacion

en la revision de Calidad Funcional.

Calidod Documental: Menor o igual a 5 puntos del indice de calidad para los
dotumentos que componen una entrega en el proyecto en la revisidn de
Calidad Documental.

Deduccion Calidad Funclonal

Los rechazos gue se contardn como un defecto y se sumardn al total de
defectos, el resuttado final debe de contabilizarse de la siguiente forma:

*  De 1 a5 defectos: Sin deduccién.
*  De 6 a 10 defectos: 2 % de deduccion.
*  Mds de 10 defectos: Se aplica una deduccién del +1% por cada punto

acumulado, hasta liegar al 8% de deduccién del valor del entregable
calificado.

En los casos donde no se pueda agrupar por funciones de negocio, la mecanlca
se realizard en base a los casos de prueba y defectos totales encontrados en
el proyecto.

Colidad Documental

Los ciclos de revision* que tengan los entregables, se consideraran como los
rechazos gue deben contabilizarse adicionales a los defecios, obteniendo el
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total de defectos y niimero de rechazos que en conjunto arrojaran el Indice de
Calidad, que se medird en base a lo siguiente:

*  De 1a5 puntos en el Indice de Colidad: Sin deduccién

*  De6a 10 puntos en el Indice de Calidad: 2 % de deduccion

*  Mds de 10 puntos en el Indice de Calidad: Se aplica uria deduccién del +1%
por cada punto acumulado, hasta llegar al 5% de deduccién del valor del
entregable calificado.

*1 ciclo de revisién comprende la evaluacién total del paquete de entregables,
no se considerardn las revisiones parciales.

_5escripci6n Calidad Funcional

Para contabilizar los defectos funcionales, se deberdn agrupar por funciones
de negocio los casos de pruebas asociados a cada una de estas funciones,
siguiendo los criterios que a continuacién se describen:

1} Identificar el total de casos de prueba que hubo en la funcién de negodio.

2} Identificar el total de defettos que hubo en la funcién de negocio probada
en |2 Administracién de Versiones y Laboratorio y Pruebas de Aceptacion
de Usuarios.

3) Dividir el total de defectos encontrados entre el total de casos de prueba
ejecutados por funciones de negocio.

4} Obtener el porcentaje de defectos respecto al total de los casos de prueba
ejecutados.

El factor ohtenido es el porcentaje de defectos encontrados en fa aplicacién,
los cuales representan las observaciones encontradas y se medirdn de
acuerdo al siguiente esquema:

*  Husta el 25% de observaciones*: Se consiterara como 1 defecto.
*  Hasta el 50% de observaciones®: Se considerara como 2 defectos.
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*  Mds del 50% de observaciones®: Se considerard como 3 defectos.

Calidad Documental

Para los documentos que componen una entrega en el proyecto, se realizaran
revisiones sobre la calidad documental de los mismos, tomando los siguientes
criterios:

Errores Ortogrdficos: Todos los hallazgos por errores ortograficos encontrados
en el paquete de entregables, se contabilizarin como un solo defecto.

Formato Incorrecto: Los hallazgos por errores encontrados en el paquete de
entregables se contabilizardn como un solo defecto.

Falta de algin componente o vinculo en el documento que conforma el
entregable: Para contabilizar los hallazgos por falta de estos componentes o
vinculos se deben considerar los siguientes criterios:

* 105 hallazgos: Se considerard como un defecto.

*  6a 10 hallazgos: Se considerard como 2 defectos.

*  Mus de 10 haflazgos: Se considerardn como 3 defectos.

Procedimientos documentados de forma incorrecta: Todos los hallazgos por
errores en los procedimientes encontrados en el paquete de entregables se
contabilizardn como un sélo defecto.

incumplimiento en los criterios de aceptacidn solicitados: Para contabilizar los
hailazgos por incumplimiento, se deben considerar lo siguiente:

* 15 hallazgos: Se considerard como un defecto
*  6ai0 hollazgos: Se considerard como 2 defectos
*  Mads de 10 hallazgos: Se considerarin como 3 defectos

Perlodicidad Medicién:  Por Requerimiento de Servicio entregacdo a revisién documental
y pruebas.

Reporteo:  Mensual,

Férmula de célculo CPT= % de deducciones para el Total de Defectos de Calidad Funcional + %

de deducciones para el Total de Puntos en e} indice de Calidad
Documental

o
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% de deducciones paro el Total de Defectos de Cafidad Funcional: Porcentaje
de deduccién correspondiente a la Sumatoria de los defectos
encontrados en la revisién de Calidad Funcional.

9% de deducciones para el Total de Puntos en el Indice de Calidod Documental:
Porcentaje de deduccién correspondiente a fa Sumatoria de los
puntos en el fndice de Calidad en la revisién de Calidad Documental.

CPT: Calidad de Producto Terminado

Criterlos de medicién *  Acceder a la Herramienta de Administracién de proyectos y determinar el
nimero Requerimientas de Servicic que cumplen con los criterios para
medir niveles de cierre para el mes correspondiente
* Para que sea susceptible de ser medible se requiere que exista el
ambiente de Calldad, del aplicativo a medir.
+  Definlcidn del set de pruebas técnicas de convivencia, por el Proveedor,
construccién DMA y AVL en comun acuerdo.
*  Set de pruebas de funcionalidad para pruebas de aceptacién lo define
negocio y se entrega al Proveedor para su retroalimentacién y ejecucién.
* Las pruebas del Instituto iniciaran con aquellos casos de prueba, donde
se conoce gue hay defectos, para hacer el registro correspondiente.
Las Pruebas de Sistema de integracion aplicativa del Proveedor asf como
las pruebas de AVLy UAT serdn ejecutadas utilizando los artefactos y fases
del ciclo de desarrollo establecide en el marco documental de
automatizacion de procesos.
*  Para efectos de las pruebas de AVL se uttlizaradn los casos de Prueba de |
Sistema-Integracidn desarrolladas por el Proveedor y los de UAT definldos
previamente,.
*  Paraque sea posible Iz medicidn, el Proveedor entregard ta copla de base
de datos QC de todos los proyectos, a los que se les aplicara las pruebas
del Instituto.
»  ElProveedor deberd entregar los reportes estadisticos de |a ejecucién de
sus pruebas una vez concluidas las mismas, en dos dias maximo.
Obtencidn de Datos 16. Consultar [a herramienta de Pruebas y Control de defectos para obtener:
* El total de defectos del proceso de ejecucién de pruebas de
integracion y total de defectos al final del proceso completo de
ejecucién de la AVL y UAT de los Requerimientos de Servicios
concluidos en el mes.

= El total de casos de prueba para la AVL y UAT de los Requerimientos
de Servicio concluidos en el mes.

*  Total de Rechazos por Documentacién y componentes generados en
AVLy UAT

17. Alfinal del mes de medicién, acceder a la Herramienta de Administracién
de proyectos, buscando todos los Requerimientos de Servicio yfo
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proyectos y/o etapas de proyectos que se concluyeron en el periodo de
revisién.
18. Aplicar la férmula,

2.7 Defectos fugados a produccién
Defectos fugados a produccidn
Métrica Calidad. Medir cuantos defectos no son detectados en el ambiente de pruebas

del instituto.

Objetivo Cero defectos fugados al ambiente productive para todos los servicios
relaclonados con el desarrollo y mantenimiento de software,

Deducclén El Proveedor garantizard la entrega de! servicio libre de defectos al Instituto.
En el caso que el servicio desarroliado por el Proveedor tenga problemas en el
ambiente productivo ¥ que sean imputables al Proveedor, se le aplicaré una

deduccion del 1% sobre el costo final del Servicio por cada incidente imputable
2l Proveedor.

Descripcion Con el fin de motivar la deteccién temprana de defectos funcionales y/o
técnicos en los ambientes previos al productivo, se aplicarén deducciones por
cada error que el Instituto detecte en los aplicativos liberados a produccién.

Periodicidad Medicidn: Por Requerimiento de Servicio solicitado al Proveedor.

Reporteo: Mensual

Férmula de cilculo DFP= Defectos Fugados a Produccidn.
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DFP= Sumatoria de errores detectados en el ambiente productivo
imputables al Proveedor.

Criterios de medicidn *  Se contabilizan todas [as incidencias detectadas por la Mesa de Servicios
del Instituto turnadas al licitante adjudicado y que posterior a su
valoracién por parte del Servicio de Negocio, se determina gue el error
que origind la incidencia es imputahble al licitante adjudicado que liberd el
aplicativo. .

«  Si por causa de un componente ajeno a licitante adjudicado, se ocasiona
un incidente sobre el aplicativo en el ambiente productivo, no se
contabiliza la incidencia para el calculo del SLA,

Obtencidén de Datos 19. Se consulta la herramlenta de [a Mesa de Servicios del Instituto para
contahilizar las incidencias de segundo nivel relacionadas con codigo.

20. Se validar con cada uno de los Centros de Desarrollo la relacién de las
incidencias y los aplicativos liberados, con el fin de contabilizar los errores
fjue han fugado al ambiente productivo.

21. Se Aplica ia férmula de cdlculo.

2.8 Calidad de cédigo
Calidad de Cédigo
Métrica. Calidad. Medir la Calidad del Cddigo entregado al Instituto
Objetivo Aplicable al 100% de los Mantenimientos Mayores y Nuevos
Desarrollos.
Deduccidn 5% sobre la Facturacidn al Clerre del Requerimiento de Servicio
para Nuevos Desarrollos y Mantenimientos Mayores,

10169




HOJA 24 DE 25
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURC SOCIAL

DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO Apéndics B — Powalidaces y Duductivas

VERSION 1.0

I m Proceso de Administracion del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)

Anexo Técnico para k2 Contratacién del Centro de Capacidades Tecnolégicas para la Continuidad Operativa, Mejora
LA Y sOAND scHs y Evolucién de Aplicaciones

Descripclén Para las Métricas y/o Reglas de Calidad se debe cumplir el

porcentaje mayor o igual a 90, el cual se obtiene de la ponderacién
del cumplimiento de las Métricas y/o Reglas.

No deben de existlr hallazgos en Métricas y/o Reglas que
ocasionen falla en la aplicacion o una degradacién importante en

el performance o que implican un riesgo en la estabilidad del
mismo.

Para realizar el andlisis de cédigo se considerarcn las reglas de

buenas practicas para elaborar software. Este aseguramiento de
la calidad se basa en:

Disefio

Complejidad de! cédigo
Estandares de codificacion
Documentacién (comentarios)
Errores y Errores potenciales
Duplicaclones

Periodicidad Mensual

Formula de céleulo Porcentaje de Cumplimiento de Métricas y/0 Reglas >= 90

Criterios de medicién Una vez entregados los paguetes o paquete a AVL

Se obtiene el porcentaje de cumplimiento de las Métricas y/o
Reglas en la herramienta de Control de Calidad para el Cédigo,
establecida por el Instituto y con el resultado que proporcione se
determinara si el Valor estd dentro de los pardmetros aceptables
por el Instituto (>= al 50%)

Se compara con el porcentaje de deduccién y se define el
cumplimiento 0 incumplimiento del Nivel de Servicio.
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En el caso de que se cumpla el 90% o mayor, pero se tenga alguna
Métrica y/o Regla con algin hallazgo que sea causa de falla enla
aplicacion, o de una degradacion importante en el performance o
que implican riesgo en la estabilidad del mismo. El Nivel de
Servicio se considerara No Cumplido.

Nota: Si el Nivel de Servicio es No satisfactorio se tomaré comp No
entregado, hasta que se cumpla con la Calidad de Software
establecida,

Indicar que se ejecuta la herramienta de Control de la Catidad
para el cdigo {SonarQUBE) y con el resultado que proporcione
se determinara si la calidad de! cédigo estd dentro de los
pardmetros aceptables por el Instituto (>= al 90%)
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HeUDal ¥ HRAUSARIDAD WAL

El Instituto tiene diferentes centros de operacién de los servicios DIDT distribuidos a nivel nacional.

A continuacién se relacionan estos mismos que los licitantes adjudicados deberan tomar en cuenta
para la prestacion de los servicios.

- Tokio 80, Col. Juarez, México, D.F.CP 06600
- Toledo 21, Col. Judrez, México, D.F.CP 06600
- Reforma 476, Col. Juarez, México, D.F. CP 08800

- Centro de Datos Monterrey, Gregorio Torres Quevedo 1850 Oriente cruz con Felix U.
Goémez, Col. Centro CP 64000, Montetrey, N.L.

- Centro de Datos SANTA FE, Prol. Paseo de la Reforma 5287, Col. La Rosita, Cuajimalpa
de Morelos CP 05238, México, D.F.

Se hace del conocimiento del licitante adjudicado, que la ubicacién principal para el desarrollo de
los serviclos es: Tokio 80, Col. Judrez, México, D.F CP 06600.

e '7\ r"n"’ (,;,

r“ E""J\"@Hﬁ* i N \. |l 3
iust: Vu\auék_'x'ﬁ. \..\..«.\ L)

10174




DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO 1‘
TECNOLOGICO @

IMSS

MEXICO

GOBIERNO DE LA REPUBLICA

APENDICE D

10175

MRV{jams*



IMSS

ALGURPAT ¥ O ARIDAE SOt

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE INNOVACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO

HOJA1DE 4

Apéndice D - Glosario de Yémminos

VERSION 5.0

Proceso de Administracién del Presupuesto y las Contrataciones (APCT)

Anexo Técnlco para fa Contratacion del Centro de Capacidades Tecnolégicas para la Continuidad

Operativa, Migraciones y Monitoreo

Apéndice D
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La siguiente fabla constituye un glosario con términos comunes & la Fébrica de Software de Sistemas
Transaccionales y Administralivos y a la Fébrica de Software de Sistemas de Apoyo a la Toma de Decisiones.
Su contenido es enunciativo mas no limitativo.

Término Descripclon

Base de Datos Conjunto de datos perteneclentes a un mismo contexto y almacenados
Isistematicamente para su uso posterior

BD Basa de dalos

CMDB [Por sus siglas en ingiés, Configuration Management DataBase — Base de Datos de
Administracion de Configuracién

Sistema Operativo Conjunto de programas de un sistema informético que gestiona los recursos

P de hardware y provee servicios al Software comercial y Aplicaciones
Aplicacian {Software disefiade como herramienta para permitir a un usuario realizar uno o
P diversos tipos de trabajos

DEMS ISistema de Adminisiracién de Base de Datos

AppServer Servidor donde se tienen Instaladas las Aplicaciones

WebServer Servidor donde se tienen instaladas las Aplicaciones Web

Middleware Software que asiste a una aplicacién para interactuar o comunicarse con otras

plicaciones, o paquetes de programas, redes, hardware y/o sistemas operativos.

CMMI [Por sus siglas en inglés, Capabllity Maturity Model Integration

COSMIC Common Software Measurement Intemational Consortium
Araa donde especialistas atienden las llamadas telefénicas de Usuarios que

Call Center requieren les sea resuela cualquier duda sobre el manejo de algan Aplicacién o
reporte de algin incidente
Subconjunto de datos con el propésito de ayudar a gue un drea especifica dentro del

Datamart ) . .
negocio pueda tomar mejores decisiones

ECM Por sus siglas en inglés, Enterprise Content Management

ETL IFor sus siglas en inglés, Extraction, Transformation & Loading

Hardware ISe refiere a todas las partes tangibles de un sistsma informético.
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Término Descripgién
Representan elglin aspaecto cuantificable o medible de los objetos o eventos a
Indicador
nalizar
IMSS Ilnstltl.lto Mexicano del Seguro Social
- Habilidad de dos o més sistemas o componentes para Intercamblar informacion y
R eIpeE iidad utilizar Ia Informacién Intercambiada
ML |Por sus siglas en inglés, Information Technology Infraestructure Library
! . Conjunto de programas que permite el almacenamiento, modificacion y extraccién
g:t':) e:ador SelfCEs as de la informacién en una base de datos, ademés de proporcionar herramienias para
Ianadlr, borrar, modificar y analizar los datos
triz de la asighacion de responsabilidades, empleada para relaclonar actividades y
Matriz RACI . .
recursos (individuos o equipos de irabajo)
F
IMAAGTIC-S! Manual ﬁ.«dmlmstratwc? de.Apllcaclén General en las Materias de Tecnologlas de la
Informacién y Comunicaciones
TIC Tecnologias de Informacidn y Comunicaciones
Conjunto coherente de acciones que han tenldo un busn o excelente resultado en un
‘Mejores Précticas ldetermlndo contexto y que se espera que, en contextos similares, rindan similares
resultados
Tunning _ Ajustas funcionales v técnicos de las Aplicaciones
Pl |Por sus slglas en Inglés, Project Management institute
PMP IPor sus siglas en inglés, Project Management Professional
Consiste en un texto ¢ una declaracion que describe las cualidades de un hecho y de
Reporte
los eventos que lo rodean
Servidores Nodo que forma parte de una red, y que provee servicios a otros nodos denominados
lentes
BLA lPor sus sigtas en ingiée, Service Level Agreement — Acuerd¢ de Nivel de Servicio
SLO IPor sus sigias en inglés, Service Level Objective — Obietive de Nivel de Serviclo
OLA IPor sus siglas en inglés, Operative Service Agreement — Acuerdo de Nivel Operativo
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Término Descripcion
SOW Por sus siglas en inglés, Statement of Work — Declaracién de Trabajo
Conjunto de los componentes I4gicos necesarios que hacen posible la realizacion de
Software reas especificas, en contraposicién a los componentes fisicos gue son llamados
hardware
ESB IPor sus siglas en inglés, Enterprice Service Bus
UDD! Por sus siglas en ingiés, Universal Description, Discovery and Integration

PM IPor sus siglas en inglés, Business Process Manager

Identity Management WSistema que facillta y controla el acceso a las Aplicaciones

Portal Aplicativo web que concentra funcionalidad especifica de negocio
IModelado de

Arquitectura Descripcién formal de los componentes de una Arquitectura Empresarial
Empresarial

ML IPor sus siglas en inglés, Unified Modeling Language

LOC I_inea de Cédigo

Tabla IConjunto o coleccién de datos normalmente tabulados

Herramienta del campo de la administracién de empresas, eplicable a cualquier
Tablerc de Control organizacion y nivel de la misma, cuyo objetivo y utilidad bésica es diagnasticar
decuadamente una situacion

SIX SIGMA Metodologia utilizada para |la mejora de procesos
UsT |unidades de soporte a la transicién

JCco junidades de confinuidad operativa

UDA Unldades de andlisis y disefio

UD-x Unidades de desarrollo

UPL Unidades de pruebas y liberacién
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1. Métricas

Por medio del Institulo o guien el Instituto designe sa Implementard la Mesa de Medicion y Analisis, la cual
brindard Soporte de manera Transversal € Integral a los distintos Grupos que conforman la Oficina de
Geslién del Contrato con sl objeto de establecer la capacidad de Medicion y Analisis que permita contar con
las mediciones del Desempefio del Proveedor, asi como de los Proyectos / Requerimientos de Servicio, a fin
de obtensr de una manera objetiva y oporluna, el Estado de las Metas Especificas de Calidad, Tiempos,
Eficiencia, Costos, entre otros.

Para ello, durante ia fase de Transicion, se establece &l Plan Integral de Medicién y Anélisis, el cual contiene,
|las Métricas, su Especificacién, sus Umbrales y Criterios de Aceptacién para cada una.

Es importante sefialar que lo que estaré dirigiendo la implementacion y madurez de la capacidad de medicién
y andlisis son los siguientes objetivos:

* Incrementar la calidad de los entregables de cada uno de los Servicios. Contar con métricas que
apoyen la gestion de los Proyectos / Requerimientos de Serviclo a fin de que estos puedan alcanzar
sus objetivos y resuitados planteados.

» Contar con informacian atil, que permitan tomar decisiones de manera oportuna sobre el desempefio
de los proyectos y/o requerimientos de servicio.

Por lo anterior, el Plan Integrat de Medicidon y Anélisis debe considerarse un documento “vive", por lo que
durante la vigencia del contrato las métricas y sus especificaciones podrian Ir suftiendo ajustes,
moditicaciones y cambios en aras de alcanzar los objetivos planteados para la capacidad de medicién y
andlisis.

A continuacién se indican, de manera informativa y no imitativa, algunas métricas y dimensiones que podrian
considerarse en el Plan Integral de Medicidn y Andlisis.

Métricas de Calidad del Software: Medicionas con el objeto de conocer el grado de calidad del cddigo fuente
de las aplicaciones

Métrica Descripcién
Complejidad ciclomatica de La compiejidad ciclomatica es una métrica de calidad software basada en
McCabe el calcuio del nimero de caminos independientes que fiene nuestro

codigo. Esta métrica es un indicador del nimero de segmentos lineales
de cadigo dentro de un método (secciones de codigo sin sentencias de
control de flujo). El objetivo de esta métrica no es contar los bucles (for,
while, do...) en el cidigo de un programa sino en el resuliado de contar el
numero de ciclos diferentes que se siguen en un fragmento de cdigo de
un programa habiendo creado una rama imaginaria desde el nodo de
salida al nodo de entrada del diagrama de flujo correspondiente a este
fragmento de codigo. El célculo de esta métrica se ajusta mas al hecho
de buscar condiciones que contar gjecuciones de predicados dentro de
bucles. La medida resultante puede ser utilizada en el desarolio,
mantenimiento y reingenierfa para estimar el riesgo, costo y estabilidad.
A partir de estos resultados podemos asociar la métrica de Complejidad
ciclomatica y el nimero de errores existentes en el codigo fuente, asi
como el tiempo requerido para encontrar y corregir esos erores.
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Falta de cohesién de métodos
(LCOM)

La cohesién mide la especiglizacion de una determinada clase o
lo que es lo mismo como de relacionados estan los distintos
elementos (atributos y métodos) que la componen.

A mayor nimero de métodos similares, mas coheslva resulta a
clase. Se entiende que clases mas especializadas son mdas
mantenibles. Para llevar a cabo este célculo lo que se tiene que
realizar es medir el nimero de relaciones diferentes que se
establecen entre métodos, teniendo en cuenta que un método se
considera relacionado con otro si acceden a un atributo comdin de
la clase o si uno llama a otro.

Acoplamientos eferentes (Ca)

Desde la perspectiva de un paquete concrsto el acoplamiento afersnte se
produce cuando ofro paquete hace uso de atibutos yo métodos de
clases de dicho clase o hereda de alguna de slias.

Por tanto el célculo del acoplamiento aferente se obtiene mediante la
suma de clases de otros paquetes que cumplen las caracteristicas
indicadas en el pamafo anteror. Pueden existir un elevado nimero de
clases que dependen de clases del paquete, se tiene que ser
necesariamente mds prudente a fa hora ds realizar modificacionss en
clases del paquete por los posibles efectos colaterales que se pueden
produclr para un elemento de software dado (madulo, clase, método,

atc.}, s el nimero de elementos del mismo fipo que dependen del
elemento en cusstidn.

Acoplamientos eferentes (Ce)

El acoplamiento eferente se produce cuanto dicha clase hace uso de
atributos y/o métodos de clases de otro paquete o hereda de clases de
dicho paqueta.

Por tanto ! calculo de acoplamiento eferente se obliene como la suma
de clases de ofros paquetes de los cuales depehden clasas del paquete
con el que se estd trabajando.

Se tiene que ser necesariamente mas prudente a la hora de realizar

modificaclones en clases del paquete por los posibles efectos colaterales
que se pueden producir.

Inestabilidad

Es relevante porque cuantifica los atribuies de calidad:

Mantenibilidad.
Portabilidad.

Facilidad de re-uso.
Facilidad de Integracion.
Facllidad para pruebas.

Nivel de Absiraccion (A)

Mide I simplicidad con que ios usuarios interactiian con el sistema.

Distancla de la "Sacuencia
Principal” (D)

Esta métrica es un indicador del balance de un componente entre el nivel
de abstraccidn y su estabilidad.

Nimero de métodos por clase

Identificar la complejidad del sistema.

Profundidad del &rbol de herencia

Conocer el desempefio en tiempo de ejscucion de los sistemas. Se
encarga de medir las estructuras hereditariae en términos de profundidad
o nodos. Las jerarquias pueden medirse como la profundidad de cada
clase dentro de su jerarquia, es declr, la longitud méxima desde el nodo
que represanta la clase hasta la ralz del 4rbol

f L e RN
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L.as Métricas de la Calidad del Software, aplican para cada Aplicacién para la cual se crearon Componentes o
sufrieron modificaciones mayores a los componentes y que estan bajo tecnologia Java, .Nat.

Para dichas métricas, se hard uso de las herramientas que disponga el Instituto.

Los Proveedores deben de considerar que durante las Mesas de Trabajo el Instituto, definira las Reglas de
Codificacion que les aplicardn ast como las condiciones de Operacion de las mismas.

Es responsabilidad del Licitarte Adjudicado entregar en el plazo establecido durante la Fase de Transicién, un
Plan de Mejora de la Calidad Estructural de las Aplicaciones, dirigido y evaluado con las Métricas definidas.

Es responsabilidad de la Mesa de Medicién y Andlisis y de la Oficina de Gestién del Confrato del Instituto,
darle Seguimientio Puntual a la sjecucion El Plan de Mejora de la Calidad Estructural de las Aplicaciones.

Conforme a los resultadoes periddicos que se obtengan de las métricas de calidad del Software El Plan de
Mejora de la Calidad Estructural de las Aplicaciones se debera de actualizar en lo conducents.

Tanto la entrega como el cumplimiento del Plan de Mejora de la Calidad Estructural de las Aplicaciones, esta
sujeta a Penas Contractuales, por medio del SLA Retraso en Enfregables.

Métricas de Control de la Calidad: Mediciones con &l objsto de canocer el grado de calidad de cumplimiento
de un aplicativo, componente, o producto con respecto a los requerimientos, necesidades y expectativas dei
usuario; 0 en su caso, en relacion al nivel de serviclo contratado.

Anexo Técnlco para [a Contratacion del Centro de Capacidades Tecnologicas para la Continuidad Operativa, Mejora

Métrica

Descripclén

Alcance

Cobertura de
pruebas

Se dofine como el nimerc de unidades probadas (en términos
de la unidad de tamafio acordada) entre el tamafio total del
sistema.

Al andlisis de esta medida nos dice si es necesario disefiar
méas casos de prueba de los planteados originaimente.
También puede determinarse que el producto tiene en aiguna
parie méas lineas de codigo de las necesarias para
implementar la funcignalidad requerida.

Ambiente
Administrado
Licitante Adjudicado:
Mantenimientos
Menores
Mantenimientos
Mayores

Nuevos Desarrollo

Ambiante
Administrado
Instituto:
Mantenimientos
Menores
Mantenimientos
Mayores

Nuevos Desarrolio

Densidad de
defectos
encontrados
en pruebas

Es el nimero de defecios encontrados en pruebas en relacion
& su criticidad y en relacion al tipo y magnitud de los distintos
requerimientos de servicio.

Sirve para medir la efectividad del esfuerzo de prusbas.

Ambiente
Administrado
Licitante Adjudicado:
Mantenimientos
Menocros
Mantenimientos
Mayores

Nuevos Desarrollo

Ambiente
Administrado
Instituto:
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*  Mantenimientos
Menores

*  Mantenimientos
Maycres

* __Nuevos Desarrclio

Defectos Es el nimero de defectos encontrados en produccion scbre el | - Ambiente de

encontrados tamafio del sistama (en términos de la unidad de tamafio praducclbn:

en produccién | acordada). *  Mantenimientos

Menoras

Mantenimientos

Mayores
Sirve para medir la efectividad del esfuerzo ds pruebas. *  Nuevos Desarrolla

Malas Se calcula dividiendo el nimero de defectos resueltos que j +  Ambiente
soluciones | causaron nuevos defectos entre el numsro total de defectos Adminlstrado
resuelios. Licitante Adjudicado:
*  Mantsnimlentos
Menores
*  Mamenimientos
Mide la eficacia del proceso de resolucltn de defectos. Mayores

*  Nuavos Dasarollo

+  Ambiente
Administrado
Instituto:

+  Mantenimlentos
Menores
Mantenimientos
Mayores

* _ Nuevos Desarrollp

Las Métricas cuando son tomadas durante la ejecucién de las Pruebas en los Ambientes de Desamolio v
Administrados por [os distintos Proveedores, se busca medir que tan efectivo es el esfuerzo vy los procesos de
pruebas de! Licitante Adjudicado para identificar y remover defectos antes de que pasen la aplicacién, los
componentes o los productos a los ambientes de prueba administrados por el Instifuto.

Las méfricas cuando son tomadas durante la ejecucion de las prusbas en los ambientes de pruebas
administrados por el Instituto, se buscan medir el grado en que la aplicacion, componente o producto estd libre
de defectos y esta listo para promoverlo a un amblente productivo.

Métricas de Aseguramiento de la Calidad: Mediciones con el objeto de conacer el Grado de Apego a os
Estandares, Polfticas, Lineamientos Procesos y Procedimientos, Marcos de Referencia o rectores, entre ofros,

asi como el nivel de cumplimiento a los entregables (no cddigo) con respecto a los Requerimientos,
caracteristicas de Calidad y Criterios de Aceptacion acordados.

Métrica " Descripcion Alcance
Cobertura del | Se define como ¢l porcantaje de las actividades ejecutadas Calidad Intema
Pla de conforme al Pian de Calidad acordado y aprobado.

Calidad Calidad Externa
Nivel de Conocer que tanfo se estén apegandoc los Calidad Intema
apsego serviclos/proyectos frequerimientos de servicic a  los
procesos (internos - compartidos), politicas lineamientos, Calidad Externa
marcos de referencia o rectores.
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Densidad de Cantidad de No conformidades / Hallazgos detectadas Calidad Interna
No durante la ejecucion de las actividades de aseguramiento

confermidade | de la calidad. Calidad Externa
s { Hallazgos

Grado de Proveer visibilidad acerca del gradc de calidad de los Calidad Intemna
calidad de los | productos generados con base a criterios de calidad

productos de | establecidos. Calidad Externa
trabajo.

Métricas de Desempeiio: Mediciones con el objeto de conocer de manera oportuna el estado de los
proyectos y/o requerimientos de servicic v por lo fanto proporcione informacion al proceso de toma de
decisiones a fin de tomar acciones que permitan que las desviacionss puedan ser corregidas de manera
adecuada y en linea con los resultados esperados.

Metrica Descripcion Alcance
Desempefio del | Muestra el valor del trabajo realizado, comparado contra | Para todos los
cronograma el trabajo planeado con base al valor ganado. Requerimlentos de
{SP!). Servicio que cuenten con

planes de trabajo
asociados.
Desempefio del | Muestra [a efectividad de la planificacién del costo Para todos los
costo (CP!). realizade para ejecucion del Proyecto con base al valor Requerimientos de
ganado. Servicio que cuenten con
planes de trabajo
asoclados.
Reuso de Capacidad del componsnte para ser reutilizado | Para todos los
Componentes funcionalmente por un usuario determinado en un | Reguerimientos de
‘ entorno determinado. Se tendrd también el control de | Servicio que cuenten con
cuantos componentes s8 estardn reutilizando para el | planes de trabajo
mismo o diferentes proyectos asociados.

El Licitante Adjudicado, tiene la responsabilidad de estabiecer Los Planes de Accitn y Mejora necesarios para
alcanzar los resultados y objetivos planteados para cada una de las métricas que se establezcan.

Los incumplimientos y retrasos de dichos planes de accién y mejora quedan sujetos a Penas Contractuales,
por medio del Nivel de Servicio "Retraso en Entregables”
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1. Introduccion

El Modelo de Gobierno del Confrato surge de la necesidad de disefiar una estructura operativa
orientada a procesos para los servicios de implementacion del proyecto denominado Soporte,
Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones, el cual facilitar4 la relacién entre los participantes y su
adecuada Implantacién.

El Licitante Adjudicado, asi como el Instituto o quien el Instituto designe, aceptan que el Modelo de
Gobierno del Contrato define la forma de como se trabaja en relacion a este Proyecto
Institucional, los Lineamientos Operacionales entre Proveedor de Servicios y la manera de como
se medira el Grado de Desempefio del Servicio considerando los Acuerdos de Nivel Operacional
(SLA's), Acuerdos de Niveles de Operacion entre Proveedores (OLA's) y Mediciones establecidas.
De igual forma, establece los Mecanismos para Supervisar y Controlar el cumplimiento del
Contrato.

2. Definicion del Modelo de Goblerno del Contrato

El Modelo de Gobierno del Contrato, comprende los principales aspectos que controlan la
Operacién, dicho Gobierno establece la Organizacion y los Roles que participaran por parte del
Instituto para el Proyecto; cada rol tendra una definicion especifica de perfil y funciones para definir
claramente su involucramiento en los servicics a proporcionar.

El Modelo de Gobierno del Contrato, ademds, establece Esquemas Operativos o Procesos y
Mecanismos que incluyen Procedimientos Especificos para la ejecucién de cada una de las tareas
establecidas, asi como los indicadores de Desempefio de los mismos.

Es imporfante resaltar que el Modelo de Gobierno del Contrato brinda un marco referencial que
servira para demarcar los Servicios de Administracion, Operacién y demas Servicios relacionados
en torminos generales, y es objeto de modificaciones y/o actualizaciones por la duracidon del
Proyecto, cuando sea requeride y aprobado por los participantes.

2.1. Entidades participantes y sus funciones
2.1.1.Cuerpo de Gobierno

El Cuerpo de Gobierno aprueba el Marco de operacion del Servicio. Este Marco contiene los
Lineamientos, Politicas y Procesos que definen los roles, [as responsabilidades, las actividades y
los Servicios de los involucrados en el proyecto.

£l Cuerpo de Gobierno se integra por las siguientes instancias:

A) Junta de Gobierno Directivo. - Grupo conformado por los Coordinadores Normativos adscritos
a la Direccion de Innovacion y Desarrollo Tecnolégico, asi como miembros que los citados
Coordinadores designen para la solucion de diferencias técnicas con el Licitante Adjudicado.
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Las principales unciones de la Junta de Gobierno Directivo son:

* Responsable como Ultima instancia para poder ejercer libremente su facultad en la toma de

decisiones a fin de resolver ias diferencias técnicas presentadas.

= Establecer la funcionalidad administrativa del servicio, considerando que este se encuentre
alineado a las Necesidades del Negocio Institucional.

Brindar directrices con el objeto de que se coadyuve al cumplimiento de los Objetivas

Estratégicos del Instituto, a los cuales estan alineados, los servicios.

B) Junta de Gobiemo de Ingenleria de Softwara. - Integrado por un representante de cada

Coordinacién de la DIDT y en su caso quien el Instituto designe para fines de Aseguramiento de
Calidad.

Las principales funciones de la Junta de Ingeniseria de Software son:

* Coadyuvar en la supervisién del Desempeiio de Prestadores de Servicio.

*  Apoyar en la Resolucién de Problemas e Incldentes Técnlcos que existan entre e! Instituto
y el Proveedor relacionados con los Servicios y/o los SLA's ofrecidos.

= Facilitar la Comunicacién, la Negociacién y ia Resolucién de Problemas e Incidentes
Técnicos necesarios para el establecimiento de acuerdos entre el Servicio y otros Grupos
de interés qus formen paite dei Instituto, o terceros, Incluyendo ei establecimiento de los
SLA’s y los OLA’s, que se requieran para la operacion eficiente y efectiva del Servicio.

C) Junta de Gobierno. - Grupo conformado a nivel de Coordinaciones Normativas adscritas a la

DIDT con la finalidad de dirigir controversias con el Licitante Adjudicado, as! como con el instituto o
quien el Instituto designe.

B ey
. 2
L

Las principales funciones de la Junta de Gobierno son: RELRFELN S BT M T PR R T
»  Asegurar que los objetivos de los Servicio se estan cumpliefd, * 7 < e 0 e E e e e
= Facilitar los recursos y los medios a fin de que la Oficina de Gestion de Administracién del

Contrato, pueda cumplir a cabalidad con sus funciones y responsabilidades.
* Resolver las controversias que se presenten con los distintos Prestadores de los Servicios.
* Escalar las controversias, que salen de su ambito de competencia.
= Atender los Asuntos vy Riesgos que le sean escalados para su atencion.

2.1.2.0ficina de Gestién del Gontrato

Esta oficina es la encargada de administrar, supervisar y coordinar las actividades relaclonadas a
la entrega y calidad de los servicios asignados al Licitante Adjudicado, en base a los términos y
condiciones sefialadas en el Contrato, su Anexo Técnico, Apéndices y demas documentos que lo

conforman. Cabe destacar que la Oficina de Gestién del Contrato, es fiderada y coordinada por
personal de la DIDT.

Las principates funciones de la Oficina de Gestién del Contrato son:

Establecer, mantener y comunicar los lineamientos sobre los cuales se va a estar dando
seguimiento y control al contrato.,

* Establecer lineamientos, esténdares, procedimientos y practicas para los procesos sobre
los cuales operara el Modelo de Gobierno del Contrato.
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= Proporcionar seguimiento y control al cumplimiento a las mediciones, indicadores vy niveles
de servicio, asl como de los entregables contractuales, mediante la coordinacion y
unificacién de esfuerzos con los equipos de frabajo def Instituto ¢ quien el Institute designe,
enfocdndose primordialmente a un trabajo en conjunto para realizar la revision de las
mediciones e indicadores y SLA’s.

= Establece, supervisa y coordina las actividades de aseguramiento y control de la calidad.

»  Vigilar el apego a los lineamientos, estandares y procesos, asi como promover la mejora
continua de los mismos.

= Difundir, los lineamientos arquitectonicos, sobre los cuales se orientaran los desarrollos y
mantenimientos de las aplicaciones.

2.1.3.0peracion

Este bloque del Modelo de Gobierno del Conirato, representa el nivel en donde se ejecutan los
Servicios ofrecidos por el Licitante Adjudicado, asi como del Instituto o quien el Instituto designe.

Este nivel es soportado por la Oficina de Gestién del Contrato, la cual les proveera de los medios y
mecanismos necesarios, a fin de que puedan cumplir con el desempefio de sus funciones.

Las principales funciones a Nivel Operativo;

=  Supervisar oportunamente el cumplimiento de los compromisos de cada requerimiento de
servicio.
Apegarse a las politicas, lineamientos, procesos compartidos y formatos.

= FEjecutar los servicios conforme a los términos y condiciones contratadas.

= Verificar y validar los entregables del Licitante Adjudicado.

2.1.4.Esquema operativo
El presente bloque se refiere al disefio de la estructura que conforman la infraestructura comin de
herramientas y procesos para la administracion de los servicios que permitan administrar los
entregables del Licitante Adjudicado de una manera colaborativa, medida, documentada,
controlada y eficiente.

Dicha estructura operativa facilita la relacion entre el Licitante Adjudicado y el Instituto.

A continuacion, se indican los Procesos y Herramientas que soportan el Esquema Operativo del
Servicio:
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| MGNITORED Y CONTROL

DEPRUYECTOS

MEJORA CONTINUA DE PROCESDS {:i:'IF-'-:'.ﬁ.H'.'-ﬂJHB

Proceso

Descripclon

Objetivo

Control de
camblos

El proceso de Gestién de Control de
Cambios, Infcia cuande una solicitud
de cambio de alcance al proyecto es
generada para reslizar una
modificacién & un requerimiento de
servicio o proyecto con referencia a
su alcance, productos de trabajo,
tiempos comprometidos (duracion),
esfuerzo, costo estimado y/o
Recursos, © bien para una
suspension o cancelacién del mismo.

La Gestion de Control de
Cambios tiene por objetivo
administrar las solicitudes de
cambio de alcance al proyecto
que pueden impactar el alcance,
productos de trabajo, tiempos
comprometidos {duracién),
esfuerzo, costo estimado,
recursos, BuUSpension (o]
cancalacion de un requerimiento
de servicio o proyacto.

Estimaclén

Este proceso se utilizard para
generar las estimaciones de los
servicios definiendo el tamafio,
esfuerzo, duracién dei proyecto o
cambio de aicance, asl como el
registro de los datos histéricos en un
repositorio, para reutilizarlos y tener
estimaciones de mayor certidumbre

Implementar el proceso para
determinar el tamafio, esfuerzo
y duracién, de acuerdo al
meétodo . de estimacion
seleccionado para la atencidn
del requerimiento de servicio y
generar el insumo para Ia
entrega de la propuesta del
servicio.

T PR 0

! ‘ L
s Sl : 3
R R R RN
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Gestién de
incldentes

Eil proceso de Gestién de incidentes
contempla el registro, la asignacién
para su atencién y su seguimiento
hasta el cierre, mediante la
validacién de la solucion con el
usuario que detectd el Incidente.

Restaurar la operacién normal
de un servicio lo mas pronto
posible, minimizando el impacto
adverso en las operaciones,
restableciendo los niveles de
calidad y disponibilidad
planeados del servicio.

La operacién normal del
servicio, es definida como la
operacion del servicio dentro de
log limites de los Niveles de
Servicio (SLA).

Gestién de
requerimientos
de servicio

El proceso de Gestion de
requerimientos de servicio, inicia
cuando un requerimiento de servicio
es turnado o cuando se genera un
requerimiento de servicio técnico v
concluye cuando se promueve el
requerimiento a cierre.
Establece la gestidn durante ¢l ciclo
de vida de los requerimientos.

La Gestidn de requerimientos de
servicio debe facilitar los medios
para dar visibilidad, contral y
monitoreo de servicios, desde
su asignacién, estimacion,
valoracion, construccion, hasta
la entrega por parte de cada
Proveedor de Servicio.

Liberaciény -
entrega

El proceso de Liberacion y entrega
comprende las validaciones y
pruebas necesarias para asegurar
que se cumple con los
requerimientos técnicos y funcionales
establecidos para las soluciones
tecnolégicas o servicios de Tl y una
vez liberados, integrarlos al ambiente
productivo.

Administrar las Pruebas y el
Control de versiones de los
Sistemas de computo y
Aplicaciones instituclonales del
Instituto; mediante la verificacion
del cumplimiento de les
Lineamientos definidos bajo una
metodologia estandarizada y
alineada a las mejores practicas
mundiales ¢on el fin de
minimizar defectos funcicnales y
asf reducir los incidentes
relacionades por los cambios a
los Sistemas.

Gestion de
portafolio de la
OP

El proceso Gestion del portafolio de
proyectos es el mecanismo para
priorizar, vigilar y reportar el
desempeiio de los proyeclos,
relacionadeo con:

= Alineacion con los objetivos
estratégicos de la organizacién.
» Obtencién de beneficio para la
organizacion.
» Valor para la organizacion.
+ Inversion de costo, tiempo vy

Establecer y mantener los
lineamientos y mecanismos que
sirvan de base para evaluar y
monitorear los proyectos que
forman parte ds! portafolio de [a
OP, asl como dar visibilidad del
desempefio y valor de la
gjecucién de los proyectos.

Asegurar que [a organizacion
esta "haciendo el trabajo
adecuado”, con un enfoque de
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recursos para la organizacién.

Mediante el proceso de Gestion del
portafolio de proyectos se logra una
administracion centralizada de los
componentes del portafolio
(proyectos) enfocada a lograr
objetivos especificos de la
arganizacidn. Es tamblén una
oportunidad para el nivel directivo de
tomar decisiones que controlen o
influyan ia estrategia de sus
componentes mientras trabajan para
lograr resultados especificos.

administracién conjunta de los
prayectos.

Gestion de
desempefio de la
oP

El proceso de Gestién del
desempeafio de la OP es &
mecanismo para medir y evaluar los
pracesos y servicios de la OP, y asi.
facllitar la toma de decislones para
alcanzar las metas que la OP
establezca. Las métricas de los
procesos y servicios de la OP se
establecen dentro del Plan de
Medicidn y Analisis de la OP.

Esiablecer y mantener los
mecanismos para:
* Recolectar métricas.
* Interpretar el resultado de
medir las métricas.
* Emitir el resultado de las
mediciones y su analisls.
* Emitir recomendaciones para
mejorar el desempeiio de los
procesos y servicios de la OP,
as{ como para mejorar el
desempefio de los proyectos
monitoreados a través de ta OP,

Administracién
de proyectos

Establecer y mantener documentos
de planificacion, que sirvan de base
para monitorear y controlar
compromisos, entregables, recursos,
riesgos, costos, tiempo, alcance y
calidad; identificando desviaciones y
estableciendo las acciones
correctivas necesarias para su
resoluclén.

Obiener los resuliados
esperados de los proyectos,
mediante una administracién

efectiva y una correcta
aplicacién de conocimientos,

habllidades, herramientas,
técnicas y recursos, en el
desarrollo de las actividades de
los proyectos, con el fin de
cumplir las necesidades y
objetivos comprometidos.

Gestlién de
niveles de
servicio

Con la Gestién de los niveles de
servicio se realiza la ejecucion de
servicios y se monitorea el
cumplimiento de los SLA y OLA de
los Servicios brindados por el
Licitante Adjudicado, se reporta su
ejecucion y se emiten sugerencias
para corregir desviaciones y mejorar
el desemperic de los niveles de
serviclo.

Definir, monitorear, reportar,
documentar y actualizar los
acuerdos de niveles de servicio
y operacionales convenidos
entre el Instituto y los servicios
del contrato.

F‘rrr:vﬂ.-',x‘- I
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Pago

El proceso de pago es &l
responsable de reflejar la informacion
cualitativa a partir de la entrega de
un producto o la provision de un
servicio.

Asegurar que el proceso de
pago se ejecute con apego a los
procesos y estandares
establacidos en ia organizacion
y aplique de la misma forma
para el Licitante Adjudicado

Aseguramiento
de calidad de
procesos y
productos

El Proceso de Aseguramiento de
Calidad de Procesos y Productos es
el conjunto de actividades necesarias
para proveer un nivel de confianza al
Modelo de Gobierno del Contrato,
respecto a los productos y servicios
atendidos por el Licitante Adjudicado

Garantizar que los productos
generados cumplen con los
requerimientos, estandares y
procesos definidos para el/los
Servicios.

Administracién

Este proceso incluye las actividades
requeridas para establecer los
elementos de configuracion que
conforman un proyecto, mediante la
identificacion de los mismos, control
de cambios a la configuracion, asi
como el control del estado de

ldentificar, registrar, controlar,
actualizar y verificar 1as
caracteristicas de los elementos
de configuracion, asf como
mantener la integridad de los
mismos durante e! ciclo de vida
de [os proyectos.
Mantener actualizada y

dela . - < h y ) .
< configuracién y revision a las lineas disponible la informacién
configuracion base. contenida en el repositorio de
Adicionalmente permite establecer, infarmacion para los
actualizar y controlar los repositorios involucrados en los diferentes
de informacién donde se almacenan | procesos compartidos, asi como
y actualizan los elementos de para los proveedores del
configuracion y lineas base. instituto.
Este proceso se encarga de
establecer la mejora de los procesos Establecer y mantener los
procesos compartidos y sus
compartldos, en el que se vetifiquen, BClivos aitravistdels
Mejora de monitoreen y evallen los procesos laneacion, implementacion y
procesos definidos y se consideren las d%s lieque éle I gs mejoras a los
acciones de mejora necesarias para plieg
una operacion eficiente. Procesas.
Este documento esta orientado
El proceso de Monitoreo y control de | a ofrecer una guia con el detalle
proveedores define las actividades suficiente, para coordinar las
Monitoreo y que realizara la Mesa de Control actividades de verlficacion del
control para verificar, dar seguimiento y cumplimiento de los

reportar el cumplimiento def Licitante
Adjudicado.

compromisos contractuales del
Licltante Adjudicado.
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Los Indicadores se refiere a todos los datos, esencialmente cuantitativos, que nos permiten darnos
cuenta de como se encuentra el servicio en relacién a una dimensién en particular, como podrian
ser: desempefio (eficiencia, eficacia), cumplimiento, contractual, calidad, enire ofros.

Dichos indicadores se encuentran conformados tanto por los SLA’s, OLA’s, y Métricas sefialados y
especificados a lo largo del presente Anexo Técnico.

Cabe sefialar que el Marco Rector que regula la definicién y mejora de los procesos que confarman

el bloque del "Esquema Operativo” es el MAAGTIC-SI: por lo que es indispensabie que durante Ia
ejecucion de los servicios, sea observado y se asegure su cumplimiento a Calidad.

PoaRranr s ™

.

WIS PR M
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Apéndice G

“Horarios de Servicios y Periodos Criticos”
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1. Horario de Operacién normal de Servicio

El Licitante Adjudicado, entiende que ante cualquier garantia o incidente detectado en el Ambiente
Productivo sobre los Aplicativos bajo su responsabllidad, entiende que deberi de atenderlos de
manera inmediata pasando a un soporte de 7 x 24 hasta que la garantia o incidente detectado sea
atendido en el Ambiente Productivo. Se acordaré con el Instifuto en un lapso no mayor a 3 dias el
Plan de Accién para eliminar ef problema raiz y evitar nuevamente la aparicién de dicho problema,

A continuacién se lista el Horario de Operacién normal de Serviclo:

Horario de operacidn
Servicio

normal

Servicios de Continuidad Operativa

08:00 a 18:00 horas

Lunes — Viernes

Servicio de Definicién de Requisitos

09:00 a 18:00 horas

Lunes — Viernes

Servicio de Disefo y Desarrollo de Software.

08:00 & 18:00 horas

Lunes — Viernes

Servicios de Pruebas y Liberacitn

09:00 a 18:00 horas

Lunes — Viernes

Tabla 1. Servicios y horarios de operacién normal

Para los Horarios y Periodos de Operacion clasificados como Criticos o Especiales para cada uno
de los Servicios indicados, se llegara a un acuerdo entre ef Instituto v el Licitante Adjudicado, de

las condiciones, horarios, accesos y conslderaciones que ambas partes crean necesarias para
garantizar la continuidad de los Servicios.

El horario de enirega de cédigo estars sujeto a los niveles de servicioe establecidos por la
Administracién de Versiones y Laboratorio, que se muestran en la siguiente seccion.
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2. Condiciones de Entrega del Servicio para cada Prioridad.

Inmediata.~
= Cuando la operacién se encuentra detenida.
= Cuando se requiere liberacién por cambio de Ley.
= Cuando la operacién en las aplicaciones del Institutc es critica y puede ocasionar la
suspension del servicio.
Alta.-
= La operacién en las aplicaciones del Instituto estan en riesgo y pueden ocasionar
problemas en la continuidad del servicio.
= Que tenga 5 ejecutabies coma maximo.
Media.-
Las aplicaciones del Instituto estan en riesgo de detener la continuidad del servicio.
Que tenga hasta 10 ejecutables.

Baja.-

Las aplicaciones del Instituto estén en riesgo de detener la continuidad del servicio.
Las nuevas versiones o aplicaciones y/o mantenimientos de aplicaciones completas.
Cuando exista dependencia o relacién con otra Rdl.

Que tenga mas de 10 ejecutables.

3. Horario de uso

Los horarios disponibles de servicios son los siguientes:

Horario normat : 5x9 Lunes — Viernes de 9:00 a.m. a 18:00 p.m.
horas. { No Aplica dias feriados)

Horario mixto: Bx3 Lunes — Viermes de 18:01 p.m. a 21:00
p.m. horas. { No Aplica dias feriados)

Horario fuera de oficina: 6x12 Lunes — Viernes de 21:01 p.m. a 09:00
a.m. horas. (via ptt)

Horario de sabados, domingos y dias | 2x24 Las 24hrs.(via ptt)
festlvos:

Horario de atencién a problemas 7 X 24. Estar disponibles via pit y/o en sitio en
caso de requerir atencion inmediata para
atender el problema.

El Servicio de 2x24, 7x24 serd a través de Mesa de Ayuda. La cual tiene registrado los datos
necesarios de acuerdo a escalacionas.

Los incidentes con prioridad inmediata, solo se recibiran hasta las 16:00 horas.
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1. Solucién de Monitoreo para la Infraestructura Tecnolégica provista por el Proveedor

El Licitante Adjudicado debe integrar, como parte de su Propuesta para atender los Servicios de
implementacién, una Solucién de Monitoreo basada en Software para la Infraestructura
Tecnolégica del Ambiente de Desarrollo e Integracion Aplicativa que esta bajo su responsabilidad y
con la que soportaré los Servicios. Este Software debe ser capaz de Monitorear los Componentes
habilitadores de la Infraestructura, hacer andlisis de forma automética, y en particular, andlisis de
causa raiz y cotrelacién de eventos provenientes de los distintos dominios de Infraestructura que
soportan al Servicio. Se debe considerar la siguiente funcionalidad como minimo para el Servicio
de Monitoreo:

e Estar alineada a lo establecido en las mejores practicas internacionales para la Operacion
det Servicio.

e Integrar la Gestidon de todos los elementos relacionados e involucrados en el Servicio,
tocando las siguientes capas:

Capa de red

Capa de presentacion
Capa de procesamiento
Capa de almacenamiento

o000

e Correlacionar eventos o fallas en el funcionamiento de los diversos elementos que
componen todos los Servicios, para que en el minimo de tiempo, se identifique y aisle la
causa raiz del problema y ejecute o sugieran acciones automaticas para su resolucién.

« Servicios de instalacién, configuracion y puesta a punto de la Solucién de Monitoreo, asi
como la Infraestructura habilitadora y licenciamiento que requiera para su Instalacién y
Operacién durante la vigencia del Contrato.

La deteccion y notificacion de falias debe ser en tiempa real.

La Administracién de la herramienta debe ser por interfaz web mediante el acceso a una
consola centralizada desde cualquier punto de la red, solicitando clave de usuario y
contrasefia.

« Manegjar roles/perfiles de usuarios para definir permisos de acceso y diferentes tipo de
notificacion automatica sobre los incidentes, alarmas o eventos detectados en los
componentes habilitadores del Servicio.

« Permitir la autenticacion de clave de usuario y contrasefia por medio de LDAP, TACACS,
RADIUS o archivo encriptado, cumpliendo con las politicas y lineamientos de seguridad
definidos por del Instituto.

» Permitir contabilizar el nimero de veces que llega la misma alarma o evento, con el fin de
evitar su duplicidad y no turnarlos mas de una vez al area que atiende el mismo.

Tener la capacidad de funcionar en un esquema de arquitectura distribuida.
Definir ventanas de tiempo para mantenimiento, con el fin de no generar notificaciones ni
afectar los niveles de servicio durante intervenciones planeadas.

« Proporcionar mapas jerarquicos de la topologla tomando como base el elemento
observade y permitir expandirlos para mostrar su interrelacion con el resto de los
elementos.

e Permitir hacer un andlisis en detalle o “drill-down” desde los mapas para llegar & un
elemanto final determinado, haciendo clicks sucesivos dentro del mapa jerarquico. Todos
los mapas deben proveer de un mecanismo de “regreso” a la capa superior de ia que se
proviene en dicho drill-down.
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+ Contar con la capacidad de realizar accionies autométicas con base en la alarmalevento y
el tiempo activo de la misma.

« Tener la capacidad de monitorear, filtrar, corretacionar y responder a eventos generados a
partir de dispositivos de red, servidores, aplicaciones y equipos de almacenamiento.

e Exportar la informacién de las alarmas a archivos de bitdcora con la finalidad de que
puedan ser explotados o bien por otras aplicaciones,

» Comunicarse en forma bidireccional con sistemas convencionales de Masa de Ayuda para
abrir, cerrar y actuallzar tickets en caso de ser requerido.

» Tener la capacidad de generar y enviar alarmas o eventos via trampas SNMP a otros
sistemas,

« Reclbir alertas por algunos de los siguientes medios o protocolos de administracion;

Traps de SNMP

Mensajes de Syslog

Lectura de archivos de texto o logs
Cotreo electrénico

0000

= Programar politicas de escalacion para eventos que asf lo requieran.

« Praveer un API (Application Program Interface), para lievar a cabo la integracién de los
componentes tecnologicos monitoreados hacia la base de datos de configuraciones
vigente propietaria del Instituto.

+ Proveer un inventario de los componentes tecnolégicos monitoreados y efectuar la
transferencia de la informaclén de las configuraciones e inventario de hardware y software
hacla la base de datos de configuraciones vigente propietaria del Instituto. E} costo de los

Servicios de integracion del inventario y configuraciones de los elementos habilitadores
debe ser absorbido por el Proveedor.
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2. Auditorias, Optimizacién y Monitoreo del Servicio

El Proveedor es responsable de brindar todas las facilidades para que el Instituto, implemente el
monitoreo alterno corraspondiente a los Servicios que conforman el Contrato.

Para lo anterior debera contemplar los siguientes rubros:
« Proveer cuentas y contrasefias con perfiles que permitan efectuar el monitoreo alterno.

« Debera proveer Traps SNMP de los eventos generados por las Herramientas utilizadas para el
Monitoreo de los componentes habilitadores y Servicios de Negocio hacia el gestor de eventos
utilizado por el Instituto, asi mismo deberd proveer los MIBs cotrespondientes para la
decodificacién e interpretacion de los eventos.

« En caso de ser necesario, el Proveedor es responsable de contemplar una integracion con las
Soluciones de Monitoreo y Gestién de eventos propietarias del Instituto, la Solucién Propuesta
por el Proveedor debe contemplar los mecanismos de integracién, utilizando estandares del
mercado tales como, Syslog, Log File, Web Services, SNMP Traps.

« El Proveador del Servicio debe de configurar ai menos una comunidad SNMP de solo lectura,
independiente a la comunidad uilizada por los proveedores, para el monitorec de
disponibilidad del servicio, exclusivo para el Instituto. Esta comunidad tendré por objetivo
monitorear todos estos equipos desde el centro de monitoreo del Instituto u ofra ublcacion que
se defina, en donde se recibira la notificacion automatica de incidentes y envio de traps SNMP
segln parametros establecidos por el Instituto, mismos que permitan tener visibilidad sobre
variables importantes de desempefio de ios componentes habilitadores del servicio.

Como se mencioné anteriormente, la solucién propuesta de monitoreo debe permitir el envio de
mensajes dei esiado actual (signos vitales) de todos los componentes de hardware que soportan el
servicio hacia las herramientas de monitoreo del Instituto, mediante el envio de TRAPS basados en
el profocolo SNMP.,

Para la integracion entre Herramientas de Manitoreo, se realizardn Mesas de Trabajo especfficas
con el Instituto para evaluar la factibilidad y detallar las interfaces de intercambio de informacién.
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1. Mesa de Servicio del Instituto

La Mesa de Serviclo del Instituto es el (nico punto de contacto con los Proveedores Tecnologicos,
las Areas de Negocio y el usuario final y es la responsable de registrar y dar Seguimiento a los
diferentes eventos relacionados con los Procesos y Servicios de Tl, como por ejemplo incidentes,
Requerimientos no relacionados con Automatizacion de Procesos de Negocio o dictdmenes
Tecnoldgicos, atencidn de problemas y Solicitudes de Cambios, entre otros.

El Licitante Adjudicado es responsable de establecer su propio punto de contacto, con
infraestructura propia e independiente de la establecida por el Instituto, hacia la cual seran
canalizados desde la Mesa de Servicio del Instituto los eventos reportados y que correspondan a
su dominio, es decir, Seporte de Segundo Nivel relacionado con Cadigo.

Durante el perfodo de transicién, el Licitante Adjudicado se podrén apoyar en |a infraestructura y
solucién de Mesa de Servicio del Instituto,

El Licitante Adjudicado debe de apegarse a las politicas y procedimientos establecidos por la Mesa
de Servicio del Instituto para integrar las categorizaciones de los sintomas mas comunes presentes

en los eventos relacionados con los procesos y servicios de Tl.
El Licitante Adjudicado es responsable de estar integrado con el flujo de ios procesos y servicios

de Tl instrumentados por el Instituto, y de coadyuvar a [a implementacién y mejora de dichos
procesos y servicios asociados en la Mesa de Servicio del Instituto.
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2. Integracién de Mesa de Servicio del Instituto y del Proveedor

El Licitante Adjudicado debe asignar un coordinador experimentado (Help Desk Manager), quien es
responsable de la planeacion, ejecucion y seguimiento de las tareas de integracién, asf como de
garantizar |a implementacién de los procesos y servicios de Tl entre ambas Mesas.

Este coordinador es responsable de implementar un modslo de administracién de los procesos que
trate el ciclo de vida de atencién de incidencias, a través del apoyo de los terceros Involucrados en
SU caso.

El Licitante Adjudicado es responsable de asegurar que su herramienta para la atencién de
evenios se encuentre completamente integrada y homologada a la herramienta de Mesa de
Servicio del Instituto por medio de las interfaces correspondientes entre ambas.

Para lograr lo anterior, el Licitante Adjudicado es responsable de establecer e impiementar los
mecanismos de integracion y sincronizacion bidireccional en linea entre ambos sistemas de Mesa
de Servicio, considerando los mecanismos tecnoiogicos vy protocolos utilizados por el Instituto.

El Mecanismo de Interconexién entre las soluciones de Mesa de Serviclo del Instituto y del
Proveedor Adjudicado debe apegarse a los lineamientos establecidos en el “‘Esquema de Conexion
con Terceros” definido por el 4rea de segurldad de la Convocants.

Et Costo de los Servicios de interconexion e integracién de ambos sistemas deben ser
contemplados por el Licitante Adjudicado en los Setvicios motivo de la presente Licitacién, asi
como las modificaciones posteriores o integraciones que sean necesarias derivadas a pariir de
cambios tecnoldgicos en la herramienta utilizada por el Instituto, durante la vigencia del contrato.

3. Flujo de operacién

El Licitante Adjudicado es responsable de recibir, atender y dar seguimiento a todo evento que le
sea turnado hasta su conclusién. Retroalimentando continuamente a la Mesa de Servicio del
Instituto el estado que guarda dicho evento. La medicion del Nivel de Servicio (SLA) inicia a partir

de que un evento es turnado hacia el Proveedor, y concluye hasta que el Instituto obtenga la
retroalimentacion satisfactoria det usuario final ¥ 56 cierre,

El ciclo de vida de cada evento, asi como el detalle del nivel de servicio estaran definidos dentro
del proceso de incidentes, problemas, cambios y atencion de requerimientos operativos.

Algunas de las funciones responsabilidad del Licitante Adjudicado, se encuentran:

* Atender y canalizar eventos conforme a los horarios de atencién de ias aplicaciones.
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» Debera generar estadisticas y reportes correspondientes a los tiempos de respuesta
de los eventos turnados.

« Manejar esquemas de notificacién de tipo informativo y operativo para el seguimiento
de la atencion de los eventos. La modalidad de notificacion sera via correo electronico,
micro blogs y/o telefénica.

Funciones generales de la Mesa de Servicio del Instituto:
Recepcion de las solicitudes de servicio como tnico punto de contacto y a través de los medios

establecidos (teléfono, correo y Web).

Registre  Ciasificamion Dignoshico [iesniucion

Monitores y Seguimisnto
<§§1 <J§I <£;l <£§l <£;%

Procesos y Servicios de Tl

Dlagrama 1 . Ciclo de vida de los eventos registrados en la Mesa de Servicio del

Instituto

» Registro y seguimiento de todas las solicitudes de servicios provistos por la AGCTI
(eventos, incidencias y quejas) relacionados con la infraestructura de T1 del Instituto,
de manera enunciativa mas no fimitativa: hardware, software, red de comunicaciones,

telefonia, asi como de otros servicios provistos por terceros o por el instituto. Las
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Solicitudes de Servicio relacionadas con el Servicio de Automatizacién de Procesos de
Negocio y Dictamenes Tecnolégicos no son atendidas por la Mesa de Servicio del
instituto.

¢ Mantener a los usuarios informados acerca del estado y grado de avance de sus
solicitudes; ya sea via e-mail o telefénica.

* Asignar un incidente o requerimiento asf como escalato o referiio a una tercero
conforme a los procesos definidos y bajo los niveles de servicio establecidos.

» Cerrar las solicitudes de servicio, confirmando con los usuarios.

¢ Generacién de estadisticas y reportes.

4. Procedimiento de soluclén de fallag

El objetivo es asegurar la Aplicacién de una Metodologla esténdar para el uso y la Operacién de la

Mesa de Servicio del Instituto, fungiendo esta como el punto tnico de contacto entre la comunidad
informatica del Instituto,

Dentro de los entregables que el Licitante Adjudicado debe proporcionar durante las Mesas de
Trabajo a la Mesa de Servicio del Instituto estan:

= Una Presentacion electrénica que contemple la explicacién completa de cémo operaria el
Serviclo descrito en este apéndice con el Servicio de Continuldad Operativa, sus componentes,
posibles escenarios de falla y tiempos de respuesta para las mismas.

» Las categorizaciones identificadas para las posibles fallas del servicio.

* Elfiujo operativo del servicio que contemple a todos los involucrados de inicio a fin.

* La matriz de escalacitn y contactos para seguimientos del Licitante Adjudicado.

» Impartlr ia capacitacion inicial sobre el servicio a los agentes de la Mesa de Servicio del
Instituto y las acfualizaciones posteriores al Servicio.

Nota. El Proveedor debe contemplar dentro de su Presupuesto los costos por viéticos generados por la
capacitacion,
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£ Ciudad de México a 7 de febrero de 2017

EY-
Softtek®

Lic. Mauricio Reyes Vergara

Instituto Mexicano del Seguro Saclal
Coordinaclén de Ingenierfa Tecnolégica
Direcclén de Innovaclén y Desarrolle Tecnolégico
PRESENTE

Hago referencia a su escrito de fecha 2 de febrero de 2017, mediante ¢l cual solicita a mi representada, manifestar si de:
acuerdo al Contrato No. CS-300-LP-N-P-FCDO7/15 del Serviclo de Administraclén Tributario (SAT) que derivd del
procedimlents de _licitackén piblka nlimero LA-DOSEO0D1-N102-2014 denominade “Soporte, Desarrolle v
Mantenimiento de Aplicaciénes 4 {SDMA4), se encuentra en posibilidades de otorgar el mismo tipo de servicio, en iguales:
condliclones en cuanto a preclo, caracteristicas y calidad del misme, al Instituto Mexlcano del Segure Social,

Al respecto, le manifiesto la siguiente:

1. Mirepresentada Valores Corporativos Softtek, 5.A. de C.V. formalizd, con el Servicio e Adrninlstracion Tributarla,
al contrato CS-300-LP-N-P-FC-007/15 para la prestacion de los “Servicios de Soporte, Desarrolks y Mantenimienta
de Apficaclones 4 (SDMA4) PARTIDA 1 {Centro de Desarrollo de Software 1y 3}, resultado de la Licltacién Pdblica
Nacional Electrénica nimero LA-00&ED001-N101-2014.

2. Valores Corparativos Softiek, S.A, de CV. para atender el requerimients motivo de la lnvestigacién de Mearcada
relativa al "Centro de Capacidades Tecnolégicas para la Continuidad Operativa, Mefara y Crecimiento de
Aplicacipnes”; acepta prestar los servicics al Instituto Mexicano del Segura Social en Iguaidad de eondiciones en
cuanto a caracterfsticas, calidad y preclo, que los mencionados en el Instrumento juridico CS-300-LP-N-P-FC-
007/15 Contrate para |a prestacidn de los “Servicios de Soporte, Desarrollo, Mantenimiento y Aplicaciones 4
(SDMAAY

3. Anexo al presente, las propuestas técnica y econdmica de acuerdo a la volumetrfa minima y mdxima soiicitada por
af Instituto Mexicano del Seguro Social referido en la Investigacidn de Mercado. Es importante sefialar que fa
propuesta técalca ha sido elaborada an estricto apego # las caracteristicas, calfdad y praclo ofrecido @l Servida
de Adminlstracién Tributaria {SAT) en el contrato vigente C5-300-LP-N-P-FC-007/15 referido en el numeral 1, y ta
misma atiende el requerimiento de dicho Instituto, tal y como nos fue solicitado en su escrito de fecha 2

4. Lapropuesta econdmica que se adjunta intluye un descuento de 1.37% para ese Institute respecto de la propuesta
hecha al Servicio de Administracion Tributaria en el contrato CS-300-LP-N-P-FC-007/15.
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Centro de Capacidades Tecnoldgicas para la Continuidad Operativa,
Mejora y Crecimilento de Aplicaciones

Softtek’

Ciudad de México, 7 de febrero de 2017
ID-01
Aceptacién de los Capitulos y Secdanes

Institute Mexicano del Seguro Soclal
Direcclén de Innovacién y Desarrollo Tecnolglco

At*n Lic, Maurkio Reyes Vergara

En mi cardcter de Apoderado Legal de la empresa denorminada Valares Corporativos Softtek,
5.A. de C.V., Declaro la aceptacitn de |3 Totalidad de los Capfiuias y Secclones contenldos
en ¢l anexo técnica y en los Términes y Condiclones.

Asl mismo manifiesto la aceptacién y compromiso en todas y cada una de las selicitudes
efectuadas como parte de los servicios, sin més por el momento y agradeciendo de
antemano la atencién me despido y me pongo a sus drdenes.
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La praserta Propueata Técnlca proparciona la descripcién del Proyecto *Centro de Capacidades Tecnoldglcas
para la Continuidad Operativa, Mejora y Crecimisnta de Aplicaciones”, que el Institaio Mexicano del Seguro Soclal
{en adaianie el lnsfituto) solicita, describlande los elemenios requeridos para su operacion, los niveles de sarviclo,
los rolas ¥ responsabilldedes pare mantener, evoluclonar, ¥ en su caso migrar los aplicativos que sopartan la
operacidn y los diferentes servicls de negocio requeridos por & instituto, asl desarrolier nuevos aplicativas que
upoyen a la ransformacion de los procasas de negocio.

Las partes que componen aste documento son:

Introduccién. Descripckon de los oojetivas del proyecto, los beneficios esperados, el alcance y duraclén def
servicio, asl coma las ubicaciones en las cuales debe proporcienarse. Adiclonaiments, se expone la motivacidn

del Instituto pera Iz realizacién de este proyecio.

Sltuncidn actual. Describe la situacion, aciual del Instiuto en términos de sus servicios prastados, asi como la
infraestruciura tacnoléglca qua soporta las necasidades de oparacién del Institute, indlcando los aplicativos, y1as
herramlentas tecnokbgicae disponibles.

Lineamlentos. Lisla las politicas, procesos, procedimlentos, actividades, tareas __“a__.maiomm generales, que
Safttel ah caso de resullar adjudicado n,:_..._n__i & lo fargo del contrato.

Modelo Rector para ka Prestacién de los serviclos. Detalla los mecanismios de gablema del contralo, ast como
jos requerimienios de alinsacién con loe modelos rectores apficables para estos serviclos dentra de la

Admiristracidn Piblica,

Dascripeién de catia uno de los derviclos. Se describen los servicios gue Integran i contrato (detallands los
niveles de servicia solicitados), el plan de trabajo bage, la maesnica de contreprestacién asl como las credenciales

qua deben cumplic los praveadores.

Mediclones y Nivates de Servicio. Se describen las mediclonas y los niveles de sarvicio requerldos por el
Instituio durante la presantacitn de los servkios.

Sanciohes. Se especifica la mecanica de cilculo para & establecimiento de sangiones por los potenciales
Incumplimientos en que pueda Incurri Softtek an caso da resultar adjudicado.

Entregahles de [a Propuesta Técnlca. Se'indica la informacion que Softtek entrega como parte de fa respuesta
al estudio de mercado.

Apéndices de {a Propuasta Técnlca. Documentadién complementaria proporcionada por el Institute Mexlcano
del Seguro Socia! y enunclada en & anexo tScnico, para la cual Softtek manifiesta su conocimiznio, aceptaciin y
compromisa para o presente estudio de mercado;

Apéndice A~ Relacién de Aplicaciones

Apéndice B - Penalidades y Deductivas

Apéndice C- Sitlos de Erfrega

Apéndice D - Glosario de Términos

Apéndice E - Cotizacién Estudio de Mercado
Apéndice F - Métricas

Apéndice G- Horarlos de Servicios y Paricdos Criticos
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Apéndice H - Menitoreo de Infraestructura o
Apéndice | - Conectividad Mesa de Servicio i
Agendice - T@minos, _y Condiciones_Nov_2015V16-1% . 2

1. Introduccion ) .

Softtek entiende que el Sobierno de a Repliblica a través del Plan Naclonal de Desarrolio 2013 — 2018 {PND) ¥
la Estrategia Digitas Nacional TEDN), intpulsa i incorporacion de TIC en distintos niveles de la admintstracion
ptiblica del pais en cinco dmbiies: transformacitn gubemamental, sconomia digtal, educacidn de calidad, salud
universal y efectiva, y seguridad cludadaha, o o :

El Instituto, es la institucién con mayor presencia enl la gtendidn & la salud y en le proteccion sacial de los
mexlcanos, ¥ ia més grende de su génere en América Lating, atendlendo a mas da 70 miliones de mexicanos.
Tras méas de setenta afios de logros en materia de saluc y seguridad social que han mejorado Ja calidad de vida
de la poblacién mexicana desda su fundacidn en 1943,el Instituto cantinia en un proceso de multipies
tranaformaciones ¥ recdnoca que el uso de las TIC debe:ser e princlpal habilitador para enfrentar loa retos
derivados de su magnitud en el contextd de la nuava realidad. -

La Direccién General del Institute, a través de la Direccién de Innovacién y Desarrollo Tecnalégico (DIDT), ha
disefiado la estrategia IMSS Digital que se crienta a fortatscer e integrar |a infraestruciura tecnologica del Instituto
y coordinar los esfusrzos para mejorar la calidad y calidez da los servicios con un enfogue en el sludadano, al
tismpa gue habilita el saneamiehta financiaro del Instituto.”* ’ ’

La evolucién tacnoléglca que plantea IMSS Digial se enfoca en cuatro Ambites operativos que constituyen los
pilares para la implementacién de la estrategia: continuidad operativa, abatimlento al rezago tecnolégico,
crecimiento y mejora del IMSS, einnovacion.  *

Para habilitar el proceso de evolucitn lecnoldgica del Instituto de manera efectiva, ¢l disefio y la implantacién de
la esirategia IMSS Digital se realiza 2 fravés de lteraciones sucesivas en ciclos anuales. En un primer momento
se Innova y en Un segundo momento se adoptan tales Innovaciones comg parte de la operacién diaria,
constituyendo una esplat de evolucltn planificada. C '

A la fecha, se han realizado can éxito las primeras iteraciones de Ia estrategia IMSS Digltal, el Instituto busca
fortalecer los pitares para |a implementacion de |a estrategla en sus siguientes lteraciones con 1a integracién de
sarvicios administrados a través de un proveedor pspecializada.

Resulta fundamental para el éxito dei proyecto que Softtek en caso de resultar adjudicado entregue serviclos con
eficiencia técnica y mejores pricticas Internaclonales para los serviclos soticitados, que en su copjunto
contibuyan a realizar Un Uso eficiente da los recursos econdimicas asignados al proyecta, en concordancla con
tas metas definidas en el Plan Estratégica de Tecnologias de Infarmacidn y Comunicaciones del instituto y para
of cumplimiento de la Estrategia Digital Naclonal.

1.1. Objetivo .

Softtek entiende que el Institute busca proveer mecanismos para potenciar la evolucion tecnolbgica
plantsada por IMSS Digital mediante la adquisicion de servicios orientados al fortalecimiento de los pilares
de la estrategia:

« Disefier e Implementar nuevos sefvicios digitales para mejorar la experiencia de los cludadanos
an sy relacion oon el fnstiuto.
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= Asegursr la continuidad operativa e Incremeriter los niveles de servicio o .Hm—ﬂ
con log que se proporciona.
« Mantener la flexbitidad para habilitar el capltal humano y recurzos necesarios para:
v Atender la demenda operativa.y-estacianalided de-loa aplicativos ajustande el costo fija
mensval para e setviclo-de continuidad operstiva.
= Continuar mejorando.da construcclén de los aplicativos a través de la implementacion de
préclicas enfocadas a la calidad en la consfruccitn de software y eficiencia an ¢ uso de
componantes tecrnologicos.

Administrar los requerimientos de servicia para sonlinuidad operativa, mantenimientos mayares ¥ nuavos
desarroilos a través de un modslo de costos que permite incrementar y obtener el apoyo de personal experto
para log servicios del Instituto, con base &-la eriticidad s impactodel aplicativo en los ohjetivos astratdglcos
del Instituto. e - ; i -

1.2. Beneficios
Softiek antienda que os béneficios que busca el stituto son:

« Reduscién de los tiemipos de alencién para tramites a los cludadanos a fravés de la

inslrumentacion de canzles dighalés” ~ . . T .
« Increments e los niveles de sarvicio a través de-fa reduccldn de incidentes
+  Reduccibn en los riesgos tecnoldgicos que afectan la continuidad operativa
+  Apravisignamiento de sarvicios bajo demanda

Maduracién de los procesos operativos y alineacién con las mejores précticas

1.3. Alcance

Softiek entlende que e alcance que busca cubrir &l instiuto es Adqulrlr ios servicios especificos para el
logro de los objelivos del proyecto hanilitande al Instituto con los meeanismos para potenciar la evolucion
tacnoidgica planteads por IMSS Digltal y establacer un models operativo de alta madurez para los diversos
servicios que proporciona la:DIDT.

1.4. Duracién
Los servicios que se especilican en la presente Propussta Técnica tendran una duracidn de 12 meses a
partir de la firma del contrato resultado del fallo de la Lichacién Pablica Nactonal.

1.6 Ubicacion del Servicio

Los garvicios descritos {a prassnte Propuesta Téenica serdn eniregados wo realizados en las ubicaciones
det Instituto de acuerdo al “Apéndice C Sitios de Entraga” ¢l cual forma parte integral ¢e la presants
Propuesta Técnica y en a3 instalaciones de Softtek en caso de resulter adjudicade. El nimere méximo de
espacios de trabsjo que & Instituto habilltard en sus oficinas depanderd da cada uno de los serviclos que
s@ atorguen de acuerdo a lo detallado en este docurnento. Softtek en caso de resultar adjudicado, utilizard
los espacios asignatos por el Instituto de acuerdo a las politicas de Uso y materiales definidas por el Instituto.

Lo anterlor con conccimiento del adminlstrzdor del instrumenta coniractual comespondients y dentro del
terriiorlo Nacional,
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1.8, Motivacién mo*.”mﬁ.m..—ﬂ )

Softtek sntiende que pera afrontar los retos que presenta ia evolucin da jos sibemas instiucionales, la
petratagla IMSS Dightal- conterapla un esquama de evolucion tecnoldgica imagmdora que demanda la
interacelén de los sistemas legados cen joé muevos sistemas gue se ancuentran en cpemacion, y qua hoy
requieren adaptarse a las nuevas realidades para fortalecer los procesos que conforman |a cadena da valor
Instituto. KR RO T DY :

Para oo ks DIDT ha propuesto un modelo de estrategia tecnolbgica, que no pretende ia consclidacién de
grandes sistsmas, sino’la armenizeclén enlre sistemas axjstentes y sistemas eepecializados que se
adicionarlan para ser consumidos a través de miitipies canales, que atenderan a los ciudadanos y al misma
tlempa soportardn la aperacién. B .

La DIDT, ha transformado su rol derttro del Instituts-enfacéndosa & ser un habiitador estratéglico a partir de
ia innovacitn y-el despliegue de servicios digitaies. Coma parle de-eslas acciones, ha colocado al institute
on la ruta de consumir servicios bajo.demanda, ejecutacos bajo modelus probados, basadoes en [as mejores
practicas internacionales. .- o L onoL e, P

Comn parte de &stos esfuerzos, ia DIDT wmb_su_..naﬁo aiones tendiertes a abtener:

.Qﬁﬂma%ﬁnzan_ﬂﬂcgsg ._u__..mmun_omc_._Boan_nnmmna._n_oamaa_:_nqmnow.

« Definir sdecuadts modelos de goblema. “

» Especificactin de los sarvicios-a contralar. - : .

» Métricon adecuadas de-medicion del servicio, -~ . - ! g

+ Identificacién y dafinicién de las frorderas de reaponsablided entre el proveedor v el personal
Interno.

» Criterios para establecer una base sdlida de proveedores bajo modelos de compromiso mas
amplics, basados er [e'entrega de'sarvicios Inlegrates.” - N |

Softtek comprende que actualmente, o Instituto gestiona los servicios requeridos para la hablitacién de
nueves sedvicios digitales; el:aseguramiento de 2 continuldad operativa y la svolucion del ecosistema
tecnoldgico, a través del abastecimienta de racursos humarios especializados bajo un esquama de tiempo
y matarizes. Este enfoque presenta las siguientes debilldades:

« Orienta 2 la DIDT a la gestion e integraciin de equipos de rabaln, definicién de perfiles y
supervision detallada de recursos humanas, distrayendo recurscs de su rol principal como
habllitador estralégico = partir de ja innovacién y el despllegus de serviclos digiiales.

+ La relacion con el proveador s regula bejo niveles da servicio ofieniados a la integracién de los
Recursps Hunranes, no al cumplimisnto de los objetives de la DIDT.

+ Dificulta la 2dministracion del conocimiento, provocando la dependencia de experios.

« Carece de un enfoque evolutivo y de mejora continua, asl como de una orfentaclén a la
estabilizacién de fos servicios ¥ la reduccitn de cosios.

« Dificulte la adopcién de marcos melodoldgicos y de procesos da goblernc orientados a las

mejores practicas intermacionales.

Softtak comprende gue el presente proceso portnitird al Instituto orlentar sus esfuerzos gt goblerno de los
servicios, a través da la implemantackén de un modslo operative de servicia basado en las mejores practicas
Internacionalae, implementado en conkinto con ur provestor especializedo y cerlificado internacioralmente
an aste tipe da medelos.

1 a8 caracleristicas del nuevo modele operativo de servicie perrnitiran al instituto:
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« Profundizar en las postllidades cue proves a digitiiizécién pare aprovechar los recursos
eomunas e intdgrar-1os procesos & la cédena dé valer it Inistituto, optimlzando las acclones que
entrelazan |a informacldm, los procesos ¥ la techeldgia voh las'cbmgietencias y estnicturas de
trabaijo, para habiiler digitaimente tento al Instituto y & los personas que lo integran, coma a los
eclores que interacitan con &l ' S

« Agegurer Iz continuldad operativa bajo un esqusma orfentedo al cumplimiento e incremento de
los niveles de servicio y la reduccién de coslos. ) .

. Establecar un madelo de-servicio, donde tanto ivs proveedores cormo ¢ propio Insfituto
compartan el Interés por la esiabilldad de los servicics y @ reduccidn de costos, utilizando
modelos da serviclo probados y basados e las mejoras praciicas de la Industria,

« Establecer modelos de’gestidn y operacion erientados a fe mejora continua y la reduccion de
costos. , o -

1.7. Servicios a contratér - Lot : . L
Softtek antlende -que los servicios a tontraldr mediante el presents proceso de licltacién, mative de im

presants Propuasta Téchla, porinttirén al Institute:- -

+ Majorar fa exparlencia de fos cludadanos en eu ‘relacién con e instilutd a fravés de mecanismos
de atencitn mulficanal para la preslacion dé servicios' y raalizaciéh dertrdmites.

+  Lalntegracién de una cadena de valor inlficads, que Integra 108 procesos institucionales a través
del uso compartida ds recursos tecnoliglogs; profhuave &l mansjo homologada de una Kentidad
personal dnica para lbs usuarios y gensra expreslones econdmicas y financieras de manera
oportuna, lo que incrementa la productividad de la Inslituckin.

« Asegurar la continuidad operativa de las capas de Infraestruciura y plataforma tecnoldgica asi
como de la capa de aplicaclones.

+ Alinear y madurar los procesos de fa DIDT de acuerdo a estandares intemacionales y mejoras

préclicas.
Softtek comprende que H.w astandarlzacibn de los 523_3,.&_ logrard i&_m,as."

1. Leinstrumentacidh de procesas cbn base en &f Manual Administrativo de Aplicacién General en
Tecnoioglas de la Informacién y Sequridad de la Informackén (MAAGTIC-Sl).

2. A iravés del Uso de un marco de trabajo de soluciones tecnoldgicas (proceso) y el control por
parta det goblemo del contrato, gue garantice &l cumplimiento de los niveles de servicio para la
operacién de las dreas sustantivas del tnstitute y evalie las estrateglas de migracién de
splicaciones.

3. Asagurar la consistancia de los proyectos, rediante tree principlos rectares que rasponden al
enfoque de innovecién y desarrolio tecnclégicn dal instiuto: allneaclon institucional, fexibilidad
y adaptabilided, y reutilizacién y ascalabilidad.

Lo anterior corforme a le planeacién Estraiéglea en Spago al *ACLUERDO gque tiene por objeto smillr lag
pofiticas y disposiciones para la Estrategia Digital Nacfonal, n materia de tecnologlas de fa informacion y
pomunicaciones, ¥ en la de segurided de la infarmacisn, asi como establecer el Manual Administrative de
Aplicacion General en dichas materiag”, que permitid sentar las bases que posibilitaran la adepcidn
paulstina da la plataforma de goblerno Electrénico Crientada a eerviclos, basada en 1a Estrategia Digital

Nacional.
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Los servicios de Desarrollo, Mantenimiento y Soparte de Aplicatives que estaran
considerados 8h el conirato son:

Serviclos de conlinuldad aperativa:
+ Servicio de Soporte de Aplicaciones
« Serviclo de Disefio y Desarralio de Software de Mantenimientc Menor
+ Servicio de Documentaciin Aplicativa
« Sarvicig de Pruebas y Liberacién
Servicios para mantenimientos mayores y/o nuevos desarrolios:
» Servicio de Definiclén de Requizlios
» Servicio de Disefa y Desarrollo de Software
» Sarvicio de Pruebas y Liberacién

Las caracteristicas y especiiicaciones téanicas que cumplira Softtek, se indican en |a presente Propuesta
Téenica.

1.8. Anquitectura de los Servicios
Softtek muestra de forma esquematica la arquitestura de los sarviclos solicitados por el Instituto

Guiievpe Sal Cosdrno

- Sagnisioas 3 Pirmtan e b dedcontrats

Figura. Arguitectura de ios servicios

Softtek, describirs con detalle la arquitectura del serviclo que ofrece asl coma la organizacién, personal clave
& infraestruchura que empleard pera proporcionar el cumplirmiente de los niveles de servicio solicitades por
& Instituto.
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Los servicios que proporclonaré Softtek en.case de resultar adjudicado, se describen en la seccién *.
Descripeién de los servicios™ de fa presante Propuesta Técnlca. .

2. Situacion Actual . } .
Softtek entiende que la Direccion Gangral a través de a Dirécaltn de Innovacién y Desarrolio Tecnoldgico trabaja

para fortalessr e integrar |a infraestructura tecroliigica def Instituto a fin de mejorar la calidad y calidez de los
servicios can un enfoqus centrado en el ciudadermo.” :

El Instituto cuenta con un complejo ecosistema tecnolégico y operative en donds coexlsten mas de 180
apiicaciones en produccion ¥ 88 procesan aproximadamente 7 millones de transacciones diarias de forma
distribuida en 3 mil Inatalaciones como Hospitales, Unidades da Medicina Famlilar y Delegaciones.

1. DIDT requiers mantener la continuidad operativa y cantar can las solutiones tecnolbgizas que considersn los
proceses y esiructura organizacional alineada a los serviclos que proporciona ol Instituto; reconoclendo la
nacesidad de atender Ios cambics a las leyes, a la constante optimlzacién de los procesos de negocio v los
internos de TIC™s, asl como la relngenierfa, el scports ¥ mantenimiento de ias aplicaciones que soportan las
necesidades del Insiltute.

GComeo parte de los cambios implementados en la preserte administracidn, se dio iniclo a un proceso para
transformar el ambiente tecnoldgico, disminuir riéagos operativas y generar eficiencias; como parte de las lineas
de accion, 8l Instituio realizé el aprovisionamiento de mayor capacidad de gimacenamiento y procesarniento
eantralizado en un amblente seguro y de altz disponlbllided, inisiandose 1a migraclon de los aplicativos dei
Instituto. La mayor parts de ias aplicaciones ain no migradas &8 encuentran operando en las ciudades de
Monterrey y del DF.

Bl Institito ha madurado an sus procesos ntemos de TIC’s y ha establecklo marcos normalivos para generar
serviclos, los cuales estdn basados en el Manual Administrativa de Aplicacin Genaral en las Materias de
Tecnolaglas de la Infermaciony Corfunicaciones y de Saguridad de 1a Infarmacion (en lo suceslvo MAAGTICSI),
ol cual define Ios progesos con los que ‘¢l Instituto dabera regular su aperacitn, Independientemants de la
astructura organizacional y las metodologias de la operacidn con que se cuentan; por lo antarior, Softtek en caso
de resultar adjudicade se apegard a este marco Normativo.

24, Servicios proporcionados por el Instituto

Softtek entiende que la operacion actual del stliuto es 1a consecusncia ds 5 antomos desaspciados, donde
&l ecosisterna de procesas, normas, organizacion y sigtamas surge por definiclonas departamentales que
80 comportan coma 5 Institutos Independientes.
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. Tabin.. Abstraccln de principales Silos del Instiuto

Le evolusitn de glanded Instituciines ¥ empresas coh niveles sperativas eguivalentes al Instituto, esta
marcada por una clara adopcidn de tesnologlas par habilitar servicios se traduzean en diversos beneficlos
al ciudadano o & dlients, segin &l caso, ¥ al mismo tismpa permiten eficléncias de cosios, control de calidad
y capacidad de escatar los servicios pare abarcar una mayor presencla geogréfica y volumen de operaciin.

Dicha adopckn de tecnologlas, signfica dejer esquemas distribuidds ' de’ responsabiiidad, as! como
esquemas centraizados de gesiion. Esto pueda parecer uria paradoja, sin embargo, (a tendencts at adoptar
una lercara via de arganizackin que an &l contextd de tecnaloglae de informatién se conoca como federada.
Sa bueca habllitar serviclos ubleucs, que se atiendan sepn cada contexto y medio de acceso, pero que
todo se encusntie subordiiado & reglas dé capdcter ganbral disefladas y aplicades sobre sistemas
eutométicos de toma de declslén o automatiziickn de procesoe.

Estos esquemas son cada ez més comunes en multiples indusirias, destaca el esquema de la banca que
pasé de un odelo muy elmiier-al quetene al Instivie, basada en-sucursales en las que la informacin ¥
las cuentas pertenecian & la misma y el gerenfe tanfa capecicad de decisidn, hacia esquemas de banca
virtual, en las que las actividades do ‘ventanifia-call cantér, cajercs autorniticos, internel o mbviles se
reailzan [ndist ente de cada lidad contra sisiemas centrales que pracesan 108 camblos y
autorizaciones sin infervenckén humana,

Los cambioe en las organizeciones que han ransitado hadia los nueves esquemas planiesn definiclones
muy concretas respecto s las condiclones necesarias paraque se lleven a cabo. Una de eliss a5 la operacion
por procesos, en | qua se recoroca que la prioridad del quehaver de la orpanizacion &8 debe orientar en
atendar Ios eventos que disparen proceace. Este enfogue conlrasta con las organizaciones que oparan por
lo que 3¢ conoca come sllos verlicales, en lae qua las tareas se asignen funclonaiments y de manera vertical.

Sa reconcce que la situacidn general en la que 58 envuentran los sistaras del institut, es ef resultado de
| eatrateg'a tacnaléglca de los Gltimos afios que 28 ha concentrado sclamente an atender los requerimientos
de |as reas normativas de manera aislada. Lo anterior, ha generadn que los sistemas can los que opera
hoy al Instituto se encuentren dasasociades, enfocados Unicamente en apoyar a la operacion diaria, dejando
en un segundo plano la imeroperablidad requerida por los proceses ¥ de Ia informecidn enlre [as distintas

dreas dal Instituto, a8 como los serviclos v [ entraga de iformecitn de primera mano para los ciudadanes.

Es necasario transitar hacis una aruitactura de procesas unificada, tal y como funcionan ias arganizeciones
modemasg. Por lo mistno, es importante que no 88 pierda de vista la flosofia de evolugion, que no consiste
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en sustituir ni %m.:.am_.z: sino potenciar las inversiones en tecnologla, o activas de
informacion existentes y las préclicas-cperativas ya inataladas, para adaptarse a (a8 nuevas realidades.

Lo anterior, baje un-esquema de armonizacidn que aienda integraimente la actividad departamental,
funciones v pracesos institucionales, todo orlentado hacia una visién de servicios vigitales cantrados en el
ciudadano, versitiles en su uso por-diferentes madios y escalablas-en sus. capacidades, implicaré un
safrerzo Institucional que requiers de.la participasién: deckdida de todas |as-areas normatives y operatives
que lo conforman, asf come ja participactinsde los grupos de intards. con quienes intaraciGa, patrones,
asequrados, derechohiabientes, penslonados, roveedores, gie., fmpfica no s0iaMmanta mas- fa substitucion
de la Infresstiuctura 1ecnoldgica v la modernizaclén e integracion del ecosistema conformado por mds da
£80 aplicaciones, tamblén Implica un camblo cuttural de todos, para transitar de un modelo de atencién de
frémites presencial 2 un modslo de otorgamiento v uso da serviclos no presenciales.

Como se plantsi anterioiments, la evolucion da sisternas del Inskituto ha respondide a necesidades sisiadas
y desariicuiadas, por lo que hoy ef did lograr |a aetoulscion significa en realizar Importantes asfuarzos de
infegracién apleativa y extraccldn de Informacién. : .

2.2, IMBS Digital . '

Softtek comprenda qus IMSS Digitat es una estrategia da integracion y evaluclén tecnoldglca que contampia
la Implemantacién de THC's v of desamrollo de serviclos digitalés madiante und cartera de proyectos gue
promueven e sanaemicno firianciero y operativo del Instityto, ¥ 12 mejora €n |2 calldad ¥ validez de los
sarvicios que se proporclonan. ' '

La implementacién da la estrategia nece de un camblo de paradigma del deber ser da la innovacitn ¥
desamrallo tecnologico insfituciohal; para privilegiar ia satisfaccién de las necesidades de la sociedad, de los
ciudadanos y de los derechohablentss, .

La evolucitn tacnolégica que pantea IMSS Digital considera el estado actual de madurez que el Instituto ka
lograda y las acciones necesarizs para iransitar hacla el future de manera eficiente con la implementacitn
sacalonada de Infrasstruciuras y safvicios dighales, L estrategia asimila y mejora los esfuerzes reglizados
en ef pesado ¥ prepdra ol camino pare enfrentsr, los retos por venk, mientras es mantiens y fortalece la

aperacifn.

2.21. Enfoqus Operative )
Saftiek antlende gue IMSS Digital se enfoca en cuatro Ambitos operativas que constituyen los pilares
para la implamentacién de Ia estrategia: continuidad aperativa, abatimlento al rezago tecnolbgico,
cracimiento y mejora del Inatttute, 8 innovacion; y dos modelos de Integracitn tecnologioa que permiten
consolidar la infraestructura tecnolégica y los serviclos digltales del Instiiuto; modelo medermo de
atencidn y modelo unificado de operaclon.

Este enfoqua operativa parmits fortalecer el acoslatoma tecnoidgico y frabajar simultaneaments en los

requesimientos especlficos de dreas independientes; en la Integracién de tecnologias; en lae
necesidades evolutivas del Insfituto; y en ia majora da la aterciin al cludadano.

2214, Modeto Mogerne de Atancibn
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Softiek comprande-que e Molelo Modenio de Atention se centra en o.ﬂ.ﬂ.ﬂm—ﬂ
la integracion de lag TIC's y servicios digitales para mejbear la-axperiencia de los ciudadanos
an su relacidhn cpn el instiute a través de mecanismas de atenclén mutticanal para la
prestacién da servicios y realizacion de trémiies.

22.4.2. Medelo Unificado de Oparacién
Sofitak comprende que ol Modelo Unificado de Operaclén arienta fa operacion def Instituto
hacla la integracidn de una cadena de valor unificada, que integra los procesos institucionales
a través del uso compartido derrecursos tecnologicos, promueve el manejo homologado de
ura Klentidad personal tinioa pare fos usudrios def sistoma y genera expresiones éconémicas
y financleras de manera oportuna lo que incrementa la productividad de a Institueidn,

2.21.3. Piares paraia Implemeniacion de |a Estrategia .. . ... . -
Sofitek camprende que los pilares parala imptementaciin de la esirategia establacidos por el
Instituto sen; .

Continuidad Dun%n. wavmnmq la operacion diaria del Institut a través del monitorao,
evaluaciin y soporte de los sistemas tecnolégicos, . -

Abatimiento del rezago e-n.:o_.ou_,na. Prevenir el desgaste y el q.m.Nma tacnoldgleo mediante
ol mantenimiento y la acualizacion de fa Infraestructura. -

Crecimiente y mejora del Instituto, Gestionar ia expansion dé ia infraestruciura y los
servicios del Instituto para mejorar el servicio y responder & Ios incremantos en la demanda
de manera efectiva.

Innovaclén. Disefiar o implemantar infraestructuras y servicioe lecnoldgicos y digitales que
permiian posicionar al Instituto & la vanguardla en ia prestacin de sarvicios sociaies.

2.2.2, Estrategia de Anjuitectura Techaltgica - )
A continuacldn so enuncian les principales slementos de la estrategia de Arquiteciura Tecnoldgica:

Arquitecturas orientadas a servicios que permitan:

+ Establecer patrones de disefio, desarrolio, gobierno y operation que aplican de manera
general y consistente a todos los servicios que com prendan.

« Abstraer la funcicnalidad comin @ diversos servicios aplicativos resultando  en
componentes re-utllizables.

« Focalizar en los precesos y iareas de negocio, faciltando el desarrolic de mélricas
oparativas orlantadas a los abjetivos de negocio.

« Incrementar |a capacidad de respuesta para atander la demande de nuevos servicios
medlante la apicaclon y re-utiiizacion sficlente de los recurses.

Enfoque de gervicios y operaclén de la nube privada del Instituto, que permitird la creacién de
diversos servicios aplicativas asl como la infraestructura necesaria para su operacion.
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Softtek’
Soporte a procesos gue materializan la cadana urificada mediante su o .ﬂm—h
orientacién al negocio v el desartollo natural de métricas que permian ka entrega de nformacion

sportuna de la expresién econdmica y financlera.

Desarrollo de servicios que sean _...Bc_uaoe.na forma indistinta a n_.uq.k de miltiples canales de
Interaccion eviiando radundanclas y ¢ostos duplicados = fravés de mecanismos de atencién
multlcanal..

L.a arquitectura tecnaldgica y su evolucién se rigen por los slguientes princlpios rectores:

+ Alineado & Negocio. E! negocic puede usar |a tecnologia y los activos Informéticos de
forma efectiva, el actuar de la tecnologla debe aportar valor sobre los resultados del
negocio,

« Floxlbilidad para soportar el cambio. Pesds su conceptuslizacion, las estralegias
empleades cortemplan gue las condiciones, procesos y objeflvos del Instituto son
dinAmicos yque por Lo tanto cambian a través det tiempo.

+ Enfoque en desarrollo de infraestructura. Los desamrollos derivados del Programa
IMSS Digital dabeh ser concebides como elementos da infraestructura digeftados de tal
forma gua fomenten su re-ufilizacion.

2.23. Nubse Privada Institucional

Softtek comprenda que ¢l Modele de Oparacitn habilitado por un Madelo Medarno da Atencién, solo
o8 factible con un despliegue de servicios tecnolbglcos que puedan ser utllizados por miltiples canales.
y que permitan la operacién unificada que orqueste a los grandes sistemas empresariales. Para elio,
Ia DIDT ha propuesto un modelo de estrategia tecrolégica que no pretsnde la conselidaclon de
grandes slstemas, sinc la armenizaclén entre sistamas existentes v sistemas espacigiizados que se
adlclanaran para ser consumidos a través de multiples cansles, que atenderan a los ciudadanos y al
mismao empa soportaran ia operacion. E

Esta estrategls se encuentra centrada en la implementacién de una Nube Privada Institucional, gue
consiste en la habilitacidn de un modelo e disponibllidad y consumo flexible de la informagidn y
sarvicios de tecnologlas de informacién y comunicacion; de manera ubicua, convenlente y sobre
demanda.

La nube privada cuenta con dos funclones basicas: habilitar 58 conaxlén entre los canales y los
sorvicios aplicativos y de informacién que se despllagan para habiitar el modelo unificade de
operacian, y par ofro lada cumplir fa misma ‘funcian entra la capa del modelo moderna de atencidn y
los sislemas instituclonales, soporlando tanto a los sistamas legados oMo a nuevos sislemas.

2.23.1. Componentes habilitadores de Nuba Privada
El slguiente diagrama muestra de maners general los componantes habilitadores de nube
privada, tnstrumentados en el Institute:
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2.3. Aplicativas  © ° e & of .
Softtek, entiende que los servicios administrativos, de saguridad soclal y de salud proporcionados por el
Instituts son habilitados mediamnta la implamentacidn de soluciones, sistemas y apliaciones.

El Instituto cusnts con alrededer de 160 apiicaciones; aproximadamenta el 80% estin desarroliadas en
tecnotogias legadas y 20% restante son aplicaciones de seluclones Multiplataforma, incluyendo Interfaces,
tanto del tipo WEB como Glients-Sarvidor en ambientes UNIX, LINUX ¥ WINDOWS y servicios SOA en
desarrcllo que serén parte del insumo para | reliso de componentas.

La ralacksn de los aplicativos qua Softiek en caso de resultar edjudicado considarara pera recibirlos bajo el
concepto da continuidad operativa, se encuentran descritos en el "Apéndice A Relacién de aplicaciones”, el
cual forma parte integral de la presente Propuesta Técnica.

A mansra de sintesis, se presentan los glstemas més relevartes del instituta y une breve descripcion

«  SINDO - Siatema Intagral de Derechos y Cbligacicnes; aflo 1982; Lenguaje: Cobol; Tecnologla:
Mainframe; Historico de 90 millones de mexicanos y 3 mi millones de registros

«  SISCOB — Sistema de Cobranza; aho 1697, Languaje: Gobol; Tecnologia: Mazinframe; Reciby
pagos de 18 mil millones de pesos mensuales

« IDSE — IMSS desde su Empresa; aflo 2002; Lenguaje: Java; Tacnologla: Windows{Oracle;
Reglstre de 1.6 millones de mavimiantos mensustes de altas, bejas y cambics derivadas delas

relaglones obrero patronales.
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« SIMF —Sistama de-Informagidn de Medicina: Famllar; afig 2002; Lenguaje: Java; Tecnolegia:
Windaws/BM; Risgistro-de casi 50 millones de expediantes dlinicos electronicos y soporta la
operacitn de atencién de Medicina Familiar con casi 300 mi consulias dierias an 1,229 Unidadas
Médicas,

+ PRE| - Planeacién de Recursos Institucionales; afio 2003; Lenguaje ¥ tacnologle:
PacpleSof/Oracie; Reglstro ¥ operacidn transacclonal de Coniabllided, Active Fijo, Contral de
Compromisos, Presupuestos, Cuentas por Pagar, Tesoreria, Inversiones Financleras,

s SAl— Sistema Abasto Instiiucionai; aho 1889; Lenguale: Delphi; Tesnologia: Qracle; Control de
abasto lstiucional de madicamentos con casl 885 mil transacciones diarias a nivel nacional.

« SIPARE - Sistema de Pago Referenclada; afio 2013; Lenguaje: Java; Tecnologla: Oracia; Page
de cuotas obrero patronales por Internet con 267,266 patrones dados de alta y 584,420 lineas de
capturas generadas.

A continuacion se raprasenta gréificaments ana analogia que busca abstrasr of amblonts tecnolégico del
instituto como sa hace ¢on |a astratificaciin geoibgica, en la que el suslo donde s8 soporta la operacion estd
cimantado sobre capas en el subsualo que daten de hace décadas.

El siguiente diagrama llustra oémo $e han [do conformanda las principales capas lecnoldgicas a lo largu de
\on afios de evoludian cel Instituto. La capa Infericr y rnas profunda comtiena el Sistema Intagrel de Derechos
y Ohbligaciones {SINDC} que fue desarrollado y puesic en aperaciin sobre plataforma COBOL durante el
periodo 78-82, mismo que 2 j& fecha sigue siendo ol Sistema principal para administrar 1a vigencia de
derschos de todos los serviclos que presta el Instiiuto.

ANENOS
BIVISION DE CONTRATOS
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Softtek’

Explotacion de bancos

de informacibn

Tablaa, Figura, Represamtacidn grafica de analogla entrs & ecosistama tecnoldgica de sistamas del
Instituto y capas tectdnicas

Las actiones que se proponen an materia de continuidad oparativa estén disefades para cumplir un deble
propdsito, al de efectivamente garantizer |2 continuidad operativa y ef de reallzar un pracese de
trensformacian sistematico y gradual para facilitar sl reto de evolucion del Instituto.

2.4. Amblentes

Sofitek entiende que el Instituto cuenta oon servidores multiplataforma los cuales residen en los entomnos
de procesamiento Lbicados dos ce ellos dentra del D.F. ¥ uno en Monterrey & los cuales Softtek en caso de
resultar adiudicade podrd aceader desde las instelaciones dei Instituto en oficinas centrales a través de log
enlaces de comunicacion axisienies para Iz administracién y mantenimiento de las aplicaciones.

E! Instituto cuenta con 3 ambientes:
1. Ambiente de desarrolio.
2. Ambiente de pruebas.
3. Amblente de produccidn.

En ol apartado “4. Lineamientes® de este documenta, se describe la responsabilidad de Softtek para cada
uno de los ambientes.
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Con el propésito de proveer un marca da referencia de Ia infraestrusiurs tecrolégica con la que cuenta el
Instituto, & continuacion se listan los productos de software actuales con los que operan las aplicaciones
institucionales: '

ESB Ciracle Enlierprise Service Bus

[BM Websphere ESB

Apache Servicahix

Abache Synapse

JBoss ESB

NetKerhe]
Petiis ES6

mm_._,:_u,:.smuwmﬁ_c:
Open ESB
weoz Es

Mils ESE o
Ulra ESB

- RochelFuseESB -
Applicat . Classfish 3 )

Oracle Weblogic Server
|BM Websphera

| ____Apache Tomeat
JBGSS

ubDi Oracle Registty

Apache jUDDA

RUDDI

Open UDDI

Basge de datos Oracle DataBase Enterprise Edition
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! JBosa [BPM
WS02 Business Process Servar

BRMS

1BM ILO% [Operstions) Declalon Mar
JBOSS Droals

idantity
Managemant

: Oracla Idertity Maragement

| ___ Apache Syncops

Evolveum Midpoint
OpenlAM

QpeniDM

| Micsoft Shargpoint
Alfresco

EMC Documentum
Oracie Webcanter Contant
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Qracls WebCertter Portal

Nuxso” <l

HTTP Server

Apachie HITP -

. Gracle Wah Tier
BRI HTTF Serveincluido en WAS)

Evant Meseaging

 Apache Synapes.

JBoss ESB

Netemel.

| PotisESB .
Spring Integrafion

Open ESB

WS02 ESB

Muie ESB

Ultra ESB

Redhet Fuss ESE

_SyslogNG _

Sarvice
Govemance

Oracle Enterprise Reposliory

Porial

Liferay

ool -:ﬂxvr_mw._.b ._.m-uz_nb

Centro de
Febrero T, 2017

qunnut-ﬂ.!:o-ml!ﬁﬁzi_bmm

........

,0270

para |a C d Qparativa, Mejora ¥ Crecimiento de Aplicaciones

Mﬂ %ﬁ%y@@
P m”w., LE CONTRAT

CORPORATVOS SOFTTEK S.A. de GV Oo:anusan_ RFC VCSOT0305745

05



s m:wm_.m

Modslado A
arquitectura ;
Emprasarial _

"' bizzDesign Architect

W Madetado UML Enterprise Architecl
‘ IBM Ratiunai Software Modaler
i

Microsoft Visual Studio

26. Platafarmas tecnalégicas que soportan el Portsfolio Aplicative

Fiat=hntei

i A __.._:_u

Windows Forms NET
ASP NET, ADO NET

Jave .m%oi.._uo Java Standard mnz_a.._ By 7 |
Edlition
Java Server Pages, Serviets, Jeva Server Tag
Librarieg
fiizrcos de desarrollo Spring, Hibamate e iBatls
Marcos de Tipo modelo de vista controlador —~ —Java
Server Faces, Struls, Grails, JQUERY, EJBS
NET' O#, G++; Proc
NET Eramework

Base de Datos

ORACLE RDMS 10g o superior, UDB 8 o superior,

Relaclonal Microsoft SQL. Server 2000 ¢ superior, ORACLE
Berkelay DB i
hetaligencia de ORACLE Hyperium {HPCM, ODt, OBIEE. HPS.
Negocio Essbase, Interactive Reporting)
18M RedBrick
IBM Cognos
informatica ETL
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Middloware

O_..,..po_.m s._o_..._.ou_n >uﬂ__om§= Server 8 o superior
Om___ﬁrm Enw_.nm.n _.._»nm.ﬂ_o: 8 a superior
o_gn_.m éma_.amaia;w:ou 8 o superior

Ox>0rm Service m:u 10g o superior
ox.pn_.m Data mm_énm 1Dg o superier
Om_»o_.m maE_oo mmu_ﬂa. 10g o superior i
Om>n_.m mRoﬂiﬂ mauau_"oa. ._am o superior ﬂ
O_&pn_..m w....._s ._Om a u_._um_._o.. !
Oxbnrm S.mv_..on_n .uo_..ﬁ_ Sn [+] wcvc_._c_.
Om)n_.m cwm- _:53&0: ._om P u:umq_g.

_m_s s._mumurm_.m >u_u_§m=o: mo_dnq & v superior
_w_s Ma Serles § 0 w:um.._o..

Amblente de

Escritorio

Delphi

,....mmcu._ Basic 6, Visual mwn_n 4
Microsoft Office 2003 o superior
Team Fundation Studio

Share Point

UNIX

Solaris 8 o superior
DRACLE Enterprise Linux
RedHat Enterprise Linux para |BM

Seguridad
Informética

Antivirus McAfee

Adminigtracin de Certiflcados Digitales PKI
ORACLE/SUN identity Manager
ORACLE/SUN Cpan S50

1D &1 PROPUESTA TEGNICA

;0272

Ceniro da capacidades tacnolégicas para la Continuldad Op . Mejora y Gragimi de Apl 185

Febrera 7, 2017

Todas lox Derachos Reservados VALORES CORPORATVOS SOFTTEK 8.A. de GV, Corfidancial  RFC VCS870305745



A _Eaamaﬂ Forefront

Maioiame [ 1 Gsmoy
" coBOL -
emMocs
| mos2osise0
EM . . | . ORACLEETM - .. ;- .
CRM | oracLEsiehepubtc Sector
1 | ORACLE Siebelnaiytics .

Goatlén de 17 EMC2 Dodurmentim
Contenido

-~ : .m:wwm. ot .
Softwars Libra Qpen Office, Ped, PHP, Python, MySQL, Pestgres,
S | Ruby entregtoy MR

3. Modelo rector para la prestacion ds ios Servial .

El Gobierno Fedsral a través de la Secretaria da la Funcidn Publica (SFP) ha establacido ] MAAGTIC-S1, mismo
que es cbaervado por el Institulo para la ejecucion de sus servicios de TIC y que Soittek en caso de resultar
adjudicado serd respohsable de condcer y cumplir cabalmente a lo farge del contrato del “Centro de Capacidades
Tacnoldgieas para [a Contlnuldad Operativa, Majors ¥ Evolucién de Aplicaciones”. -

El MAAGTICS] dafine los procesos n_:a. rigen sma_m al Interior da _m DIDT del Institulo, con ef propeits de lograr
la cobertura total de a gestlon de TIC.

£l madelo de operackn astd allneado al modalko de-procesos rector pava |a gastidn y operacion de los servicios
solicitados en la presente licitacién, miemos que son dascritos en |a presente Fropuesta Técnica.

£ Instituln se ancuentra en una elapa de implementacitn y ajustas de los procescs que conforman el MAAGTICS!
y sus principales puntos por kb que Softtek en caso de resuitar adjudicado sera responsable de ajustar su
aperacidn con base a esta implementacidn durante la vigencia del contrato.

El goblerno del contrato verificard gue los protesos con los cusles Softtek en caso de resultar adjudicadn ejecute
Ios servicios se encuentren aiineados y que curplen can lo estipulade an el MAAGTICSI

Softtek en caso de ¥ fjudicad que los serviclos serdn realizedos bajo apege al modelo
operaiive de la DIDT, & cual es encuentra alineado al MAAGTICSI. De iqual furma, se compromete aplicar los
camblos en ka evolucldn que presenta el mencionade modelo, el cus) seré entregado 2 Softiek an caso de reaultar
adjudicado.
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Cantro de paralac Qperativa, Mejora y Crecimiena da Aplicaciones

Pip 21 da 53 Fabraro 7, 2017
Todes i Darothoa Ressrvados VALDRES CORFDRATIVOS SOFTTEK 8 A. de C.Y. Canfidancial  WIRG VCEE70305743

0273

Adicionalmente, Softiek en cesa de resultar adjudicado se compromets a curnplir con los
lInegrmientos estabiecidos en Instiuto ‘para (& documentactén de splicaciones, proyeclos de acuerde a I+]
gslablacido an los diversos modelos rectores de que dispons ef Instiluto.

%41. Gobiemno del Contralo

3.1.1. integracién de la Oficina de Gobferno de! Contrafo

El Instituto &n conjurito con Softtek an caso de resultar adjudicado eslableceran la oficiha de goblarno
para ke serviclos solicitados, Las lareas de gobleing del confrato, son dirigidas ¥ coordinadas por
personal del Institube.

En wirtud de que ias necesidades del Institulo en materia det contrato de servicios sean atendidas
corractamente, sera necesarlv que los integrantes del gobiemo del contrate fengan plenc
conocimient de la estrategia gereral del instituto en lo que respecta a las Tecnologias de Informacion,
de manera que sea parts de sus actividedes al pader generar propusetas de valor a ser implementadas
en el servicio y de manera taf que se encueniren alineades con los requerimiantos de la mlsma.

La oficina de gobieme del confrato reslizars las consultas /o valideciones requaridas con la oficina
da arquitectura Institucionat conla que cuenta el Inetituto, Esto con Ja-finalidad de asagurar que las
estrateglas puntusles a implementar como parte del desarrolio de los servicios se encuentren
slinaadas a la srquitectura Institucional. Softtek an caso de resuliar adudicado, acepta que estos
lineamientos podrdn Impactar las definiclones detalladaa en jos servicios que desarrolle.

El modeio de gobiema, establecs ks forma como se trabejerd an ralacién al contrato, precleando las
responsablidades en cada uno de los temas y picos sigulentes:

. ai. o+ ..l = CoRolar 6 apego a. ips Imeamemos, poitcas y provesds
Grupo configuracisn refereries a la adrinistracién de fa conflguracin incluyendo lo
y métricas referenta al control de versiones y cambios a tas aplicaciones.

« Estshiacar al alcance a las revisionas, evaluaciones y auditorias
de cordiguracion a Softiek an caso de resultar adjudicado,

» Establecer los repositorios de activos

«  Administrar (o8 repositarios de informaciéi de los sistemas.

s Adminisirar los usuarios de la herramienta para la gestion da los
proyecios.

a Coordinar y apoyar a2 los distintos grupos de inlerés para el
andlisis de las métricas y el estabiecimiento de actividades para
lograr los objetivos de las mismas.

» Administrar y coorinar los planes de comunicacitn de ks

Gestlén da sorvicios.
retjusrimlontes de « Validar la planeacion de los mantenimientos mayores.
serviclos. » Proporcionar ef estado det desempefio de los proyectos yfo de

los requerimientcs de sarvicio.
» Otorgar & seguimiento & fos incidentes, asi como las tendencias
con base en Ias eatadisticas.
=« Administrar el costo fljo mensual-

ID &1 PROPUESTA TECNICA
Lento do tecrmltgicas para la € Op Mejora y € de A
Pig 22 te B3 Feorem 7, 2047
Tocow s Dermchos Resenvados VALORES CORPORATIVOS SOFTTEK 2.4, de C.V. Confidancil  AFC VCS970305743, _Q N.N h
b

DIISION DE CONTRATOS



Pig 236 53

Qofttek®

i e il |t =

Elaborar reportes que muesiren la administracion de los

proyectos y mantenimientos y que permitan obtener estadisticas
¥ tendencias, asi'comd detactar riesgos.

s Reciir los documentos de soporte mensuales contraciuales de
Softtek en caso de resultar adjudicado y distribuir estos
documentos a los grupos de _:ﬁqmm para gque emitan Ilgs
' comentarios’ pertinentes:

+ ‘Realizar el concentrado de comentarios qus hacen llegar los

Proveadores.

* Monitorear el cumplimiento de los acuerdos de niveles da servicio
Niveles.ds serviclo " +. ¥ nivelea de operacién (SLA's y OLA's),
B = 9 Emitir tas dictdmenes mehsuales de macmao alas mediciones da
Concd s los niveles de serviciy, - ..
o oo« Difinir las penas contractuales nma:on_o_._mu fque mw__nm_._ en
Bwo de 5832_35:”3
s . Establ ag lir
" presupuesta.
© = . Monitorear y controlar el nzﬁ_._ucmms aslgnado a Softtel en caso
.. .de resulter adjudicado.
= Coordinar a los distintos grupos de Interés para reallzar la
. verficacidndal cumplimiento del dontrato asociado a los servicios
de Softtek en caso da resultar adjudicade.

.aoa < Eo:_ﬂnﬁmﬁ la aficiencia

e Validar {ds facturas corregporidisntes d los sarvicios ajecutados.
De manera n::Em,. el mmn:mam de control de las solicitludes de servicio considera:

31.2. Ganeracién am mo__n=cnom nm Sarviclo

El Instituto, generara las solicitudes de los servicios a fravés da |as personas que la misma designe
para realizariag. La estimacion de cada solicitud se hard de acuerdo al proceso de estimecién definido
para caca servicio.

3.1.3. Autorizaclon de Sollcitudes de Servicio

Softtek en caso de resultar adjudicado, atenderd las solicitudes de servicio previaments autorizadas
nor personal facultado del Instituto para tal efecto. La autorizacidn de soliciludes podra ser dada al
momenta de ser Javantadafcomunicade a través de la herramienta de gestién del servicio,

Softtek an caso de resulter adjudicado, cuenta con una herramienta de gestidn para el gobierno del
sanvicio que, como parte da sus capacidades, permila sl registra, seguimiento y contablidad de las
drdenes de servicio, asi como mostrar tableros de confrol que parmitan analizar el consumo del
prasupuesto del contrato por lipo de serviclo y &rea usuaria del sarvicio.

Las solicitudes de servicio podrén sar susceptibles de cambios de alcance, cambios an los supuestos,
o cambios en las condiciones bajo las cuales se hayan planteado originalmente. Fstos cambios se
austardn 2 un proceso de control de cambios definido pars ef sarvicio donde serd necesario contar
con las aprobaciones de los responsebles autorizados por el Instituto y Softtek en caso de resuitar
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Softtek’
adjudicado para fa aprobacitn 'de esios cambics asf como sus impactos en
am_mznman ¥ cantidad de servicio asighadas por solicitud.

3.1.4. Aprobacion y pago de los Servicios asociados a |as Solicitudes de Sarvicio

Softtek en case de resultar adjudicada antregard un reporta mensual de servicios entregados a el
Instituto durante los primeros 5 ?_znou dias habiles posteriores al mes calendario inmediato anterior.
El reporte ooam:n_u log servicigs am_ﬁmnom por Sofitek en cada uno de los meses que dure el
contrato. - .

El _=m=EB na::_a en maesas de trabaje a _B personas facultadas um..m aprobar al reporte mensual de
sarvicios y el cual ser# utilizade para el pago de los servicios mensuales que se hayan lerminado. Los
documentos de scporie resultantes de las sdlicltudes de servicio serdn muaumn_om por el Instituto de
acuerdo al calendaric definido con el goblemo del contrate. -,

Para poder generar m_ pago no:muuo:n_mnﬁ al _:wa_._ﬁ tealizard los sigulentes pasos:

a) zmsm_&: dél zmon_.s Mensual de servicks
b) Validacion de los servicles Reglstrados en el Reporte z_mamcm_ de servicios
c)' Emisidn def dictarmen de la validacion de los servicios

&m:w:lmaﬂ_n:_onoumu nmncﬂ_cmm oozmwuosn_w_._ﬁnuo;miﬂum:e no:?:dm m_o
contratado .

€} Notificacién de los importes camespendientes u_ua deduccicnes y motivos de las mismas
f) Determinar con Sofitek en caso de tesultar adjudicado el monty de pags de acuerdo al
contrato de servicios

Etaboracion de la Factura fior parte de wqaﬁx on cas0 de resultar adjudicada considerande los
servicios aprobadas ¥ en su nmwo lag deductiones n_._o se hayan _zncz._nu en el periodo en cuestién,

4. Linsamientca
Los serviclos proporgionados por Sofltek en caso de resultar mnEa_nmno ‘saran ma_._..S_u:mnom a __.mim de meiores
préictices y estandares reconocidas en el mercada en apegb con los siguientes ineamientos:

41,

Pag24de 3

Linaamientos generales

4.1.1. Principios rectores

Para asegurar la consistencla de los proyectos se establecen tres principios rectores que responden
al enfogue de innovacién y desarallo tecnaldgico del Institute y que deberdn ser observados por
Softtek en caso de resultar adjudicado: alineacién Institucional, flexibilidad y adaptabilidad, y
reutlizacion y escalabilidad.

4.4.2. Esiralegia de Amuiteciura tecncldgica

Los servicios seran provistos por Softiek en caso de resultar adjudicado en concerdancla con la
Estrategia de Arquitectura Tecnolégica del Instiiuto, la cual se describe en el apartado 2. Situwacion
Actual.

4.1.3. Automalizacion de Procesos

Softtek an caso da resultar adjudicade habiliterd la herramienta de gestidn de proyectos para realizar
la adminlsiracién da los servicios a proporsionar, asi come otorgar vislblidad en fampo real al Instituto
de los planes de trabajo y estatus de los requerimientos aslgnados. Softtak en caso de resultar
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adjudicada’ es responsable de estar integrado con o fiujo de los procesos y :
servicios de Tl instrumentados par el Instiiulo, ¥ de coadyuvar a la implementacion y mejora de dichos
procesos y earvicios asociadoa en la Mesa de Servicio del Ingtitute, en spego a los requerimientos
detallados en Apsndice | Coneclivided Mes# de Setvicio. -+~ - ,

414, Modelo de Mejora continua

Softtek en caso de resultar adjudicado contars con un modslo gue promovers le mejora continua de
los servicios entregades a través del use de alguna metodologla de calidad recanccida en el marcado
para apayar &l Ingtliute en fa reduccitn de requerimientos. de soporte mediante el andlisis estadistico
_g._m _j_ﬂu.:uzﬁn_o: de proyectos de mejora que prevengan Ja-ocurmencla de defacios y problemas en
s apllcatives. :

415, Afineacion ¢on réspecio 2 [a Ardultectura Institicigna) ' R

El Inatiulo cusnta can una clicing dé argiedura inkttviciorial. Softhek en caso de resultar edjudicada,
acepia que los lineamienrtos en términos de arquitectura Institucional emitidos per esta oficina podrén
impactar las definiciones datalladas en los seevicios que desarrolle. La oficina de gobiema dsl conirate
reglizard las. consultas yio validaciones requeridas cen la oficina de arquitectura Institucional del
Instituto, : . - : .

418, OptinizaciéndelSenvicle . -~ . .. 1 . . - .

En tode momento, Softtek en ersor de resuliar adjudicaco, serd reaponsable de canducir las tareas
relacionadas con ' aptimizacidn del uso y configuracitn de las sofuclones yiizadas para soportar sus
garvicios, con el fin de vertficar & corracto fimcionamients, asi como, of major dasempefio de la misma.

H R R v .
Softtak an-caso de reayltar. adudicado segulré las reglas del fabricande para obtenst el mayor
desampefo de los componentes de la infreestructira de Compulo ¥ en todo momento serd
responsable del disefio y |as configuraciones adecuadas de todos los componentes tecnolbgicos que

incluya en su solucin. .

Coma parte de su reaponsabilidad, observard solicitudes v reuistios aspaciales da conflguracién, que
sean formalizados por el Instiuls de manera expresa; a fin de safisfacer las necesidades del Institute.
Para esto, Softlek en caso de resultar adjudicado proporcionarg las facliiades, aulcrizaciones y
80Cesos & informaciin qua la sean regueridos, que son necesarios pera conducir este proceso a
satisfaccin del Inatituto, Amitando edlo aquello que se demuestre que na sea técnicamenta factibla.
La optimizacion sa reflere a madificaciones &n la configuracion del software y aplicativos que formen
parta de la responsabilidad de Sofltek en caso de resultar adjudicado.

4.2, Informacian del Instivto

Ei Instituto permitird a Softtek en caso de resultar adjudicade tenar acceso & la. informacién del Instiute
exclusivamente al gradc en que necasite el acceso & tales datos para prestar les serviclos y mantener los
5LA’s. Softtek en caso de resvlter adiudicado podrd tener acceso para procesar los datos del (nstituto en
relacién con ef alcance de aste documento o segin le indique el Instituto por escrilo y na pueds madificar |a
informacién det Institute, fusionaria con otra Informacién, explotarta comercialments o realizar cuatquier ofra
coga que de alguna maners afects adversamente la intermidad, segurldad o confidenclalidad de tal
informacién, salvo por lo sefsiade en este documento por lo que ardene por escrito e Instiivio. :

Softisk en caso de resultar adjudicado asume y conviene en que &l InsBluic es propletario de los derechos,
la fitularidad e interesss sobre la Informacion del Insfiiio y que toda modificacién, compllacién u obra
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darivada de los mismas, ¥ que tambisn es propietaric de fodos.los derechos de aulbr, .
marcas, secrelos comerciales y demés derectios dé propledad Industrial e inteléctual sobre la informacion
originat y |2 Informacion’ modificada.” Softtek ‘en case de' resulter adjudicads. corviens en que fodos loa
aspecice de tal infermacidn original & ‘informacion modificada susceplibles de queder protegides por
derechos de autor se considerardn “obras por encargo™ dentro del significada que recibe esa expreslén en
1z Lay Federal de Darachos de 'Autor. En cada caso Softtek en casd de fedulal adjudicado cederd al Instituto
axclusivaments tatos los derechos, ia fliuiaridad y los intéresss - la-inforfnbgién original & informacién
modificada y sobre totderlos deréchos He-alitoro démés derechob defpropiadét industrial e-ditelectual sobre
los mismos que oblenga sin el pago dé una contrapretitacitn, libre da cualquier rectamecion, gravamen por
conceplo ds saido adeudads, o reserva dé domio en reldckn ton 16% misrmos por parte de Softtek en caso
de resultar edjudicads, " : e .

Sofitek en casa de resultar adjudicado reconoce que las partes no pretendan que Softiek en caso de resultar
adjudicado sea coautar dis lainformacion driginal e inférmackin modificada, dentro del-significado due recibe
asa expresion en la Ley Faderal dé Derechod d& Autor, y que en ninguna-¢litunstarcia se consldérani que
an catla caso Softtek en caso de resulthr adjuicads wéa doautor de los mismos. Asimlsme, Softtek-en ceso
de resultar adjudicadd no publicars o divilgerd de manera alguna las disposiciones en materia de privacided
y seguridad en relacin con dates federales, estatales o dal Instituto o cualeequiera otros datos que estén
bajo la custadia de Softtek‘'en caso de resiltar adjudicado, - ' ] )

4,3. Consideractones para finalizar el Contrato

€n el caso de terminacién antlicipada-o a lafinalizacion de [& vigencia del contrato, Softtel an-caso de resultar
adjudicado sers responsable de inictarel process de alerrs, realizar ios movimlentoa de resguardo, traslado
y ampaguetado de lodos los-bienes ublcados en das-Instefaciones del Institute que forman paria de su
serviclo y que no constituya parte de las madificaciones, adecuaciones o actives que hayan sido realizades
como petmanantss.” - . T o o Tt

El retiro de los blenas seré realizado en coordinacion cen ka entrega del nuevo conlrato o solucith que dard
continuidad a la operacién del Instituto, observando los acuerdes operativas de migracitn de un contrato a
ofro que consideren aspectos como la migracin de la-infarmacién, de usuario en la plataiorma de cémputa
aciual haci la nusva solucidn, Una vaz reciblda ia soliciiud formal por parte del instituto, Softiek en caso de
resultar adjudicado entregara un plan de trabsjs que-permita realizar |a transicién sin Impacios para el
Instituto en un plazo mo mayor 2 4 meses. Softlek en caso de resultar adjudicado se obliga a extandar su
contrato para permitir [a transicién del serviclo & Provesdor, o al Instiuto segin sea el casn.

Ante cuzksuler causa de término de contrato (por ejemplo rescisién o condlusién), Softtek an caso de resultar
adjudicado se obiiga a reafizar una lransferencia controlada de ios servicios hacia EI Nuevo Provesdor
definido por el Instiiuto en un perlodo no mayeor a 3 masas, contados a partlr de |a fecha que ss establezca
con e goblerno del contrato.

En caso de asl determinario & Institute, podra renovar el contrato dentro de los Iimites permitidos por la ley.

4.4. Método de Estimacidn
Softtek en caso de resultar adjudicado asume y acepta que a través del Modelo de Goblemo det Contrato,

30 autorizan y se establecen |as Politicas, Reglas, Procedimientos, Métodos ylo Técnicas y Herramientas
do Estimacin, a los cuales deben apegarse en toda momento.

Lars Técnicas de Estimacién a ser usadas durante s prestacion de _B servicios, son las siguientes:
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Softtek’

Cosmic Functlon Palnts: Para requerimiantos de sarvicio que crean o o .ﬂm—ﬂ
afectan funcionalidad en los aplicatives,

» Complejidad de Componentes: Para Bncm..__:_a_._am can desarrallo de softwara que no aportan
una funcionalidad directa af usuario final.

» Julcio de Expertas: Para ofros requerimientos n__._n no impliquen desarrollo de software © para
otros serviclos de apoyo.

Cabe destacar que cusalquier cambio de herramienta, ast coma, cuslquier elsmento {sjemplo: factores de
ajuste, fndice de preductividad) asoclados a dichas herrantientas, que Softisk an caso de resultar adjudicado
pretenda utiiizar -para realizar las astimaclones de los disfintos servicios, serdn verificados y aprobados
previamente por 8 Gobierna del Contrato.

Para las estimaciones de mantenimi mayores y nuevos desarrollos, Softtek en caso de resuitar
adjudicado tiene la responsahiided de indicar las personas y perfil que estarlan atendiendo el requerimienta
de servicio.

Para ol Instituto es mportante que los beneficlos. que se tienen a través da un mayor conocimiento de la
aperaclén y los ambientes-aplicativos, se vean reflejados en &l costo y la productividad que Softiek en caso
de resultar adjudicade estd proporcionando. Por lo 1anto Softtek en caso de resultar adjudicado brindaré las
faclidades y accesos & bases de la informacion a fin de cue el Gobleme del Contrato a través de parsonal
del Instituto y quien ef Instituto designe pueda revisar la manera en como se calculan las unidades, factores
da sjuste e Indices de productividad.

Softtek en caso de resultar m&.ﬁ.ﬂno uc&m_ 8: basa en las tendenclas del mercado y conforme surjan
métodos alternativos gue permitan medic ol Indice de.productividad y eficlencla en al desarallo y soporie &
entornos aplicativos, recomendar el uso de metodeloglas alternas a las indicadas. La recomandacién gue
sea hecha por Softtek en caso de resultar adjudicada es evaluada por &l Goblerno del Contrato.

4.5, Equipamiento

La operacién de los serviclos s proporciona en lag Instalaciones de Softiek en caso de resultar adjudicado,
habilitando la comunicacién hacla las herramientas del Instituto donde depositan los entregables de cada
serviclo realizado.

Softiek en caso de resultar adjudicado es responsable de proporgionar los sarvidores de desarrollo, asf
como, los aslentes de desarrollo, para las tareas de constucclon e integracién aplicativa, la administragian
on ambienies de desarrallo y habilltar la conectividad hacia la red del Instituta, por lo que es responsabie de
realizar estas consideraciones dentro del coste del servicio.

Las politicas y reglas vigentes para la autenticacién, acceso y conectividad son proporcionadas por e
Instiute en las Mesas de Trabajo para tomar & control del serviclo.

Softtek en caso de resultar adjudicado haré use de los equipos Malnframa y UNEX durante la vigencia del
contrato para e desarrolly, mantenimiento y/o soporte de las aplicaclones creades ¢ modificadas en esta
fipo de ambiantes, asimismo, considerar que los costos de administracién, mantenimienta preventivo v
comectivo tambidn serén absoerbidos por sl Instituto.

La adquisicién, mantenimiento v soporte de otras plataformas de hardware utiizadas para el desarroilo,

mantenimiento y/o soporte de Ios sistemas, se consideran dentro de la cotlzacién de los servicios que
genaren o actuallcan el cédigo de loa sisternas del Instiiuto.
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47. _.._mﬁ_mﬂa:mm ’ A
Los trabajos que Sofiiek en caso n_m _.nmn_ﬁn wn_cn_amna realice para 14 administracion del contrato v |a
atencién de los serviclos asignados sa realizan en sus propias instalaciones.

El instituto define los recursos’ humanes ¥ técnics que B 'su tonsidetacibh deben ubicarse en las sus
instalaciones, lo-cual terdrd un costo para Softlek en caso de resultar adjudicado por &l uso de espacios
fisicos y recursos qle se reguieran uu.rhnmnm astacin de trabajo ¥ & _m disponibilidad de Jos mismes por
parte del Instiuto.

4.8, Comunicacion -

Softtek en caso de Em:_,_mﬂ m&cq_nwno Bs ﬂwmuo:mmu_o nn habilitar _m Bzmazama hacla los sarvidores dal
Instiuto (herramientas, equipos-de desarrolle, estactones de __qmcw_ow bajo las S_a_go:ma de saguridad que
dicte el de Seguridad Informatica del Instivte. - s

49. zosaaon_mm Modelos Rectores y Prot ’

Softtek asume gie el _:uE_._S cuenta ¢on diferents Modelos Rectores para el desarrollo de los trabajos, los
cuales han ido evolucionando en busca de optimizar los tiempos de ejecucion, asf como, |a calidad de las
apllcaciones. Por [0 que Softtek en caso de resuliar adjudicado, tiene la salvedad de sugerir, enta propuesta
de atencién, cual es la mejor alternativa para ia atencién del raquerimlento de servicia.

Como conzecuencia de la variedad de metodelogias, Modelos Rectores, el Instituto solicila que Sofitek en
caso de resultar adjudicade, cuente con un grupo o equipo regponsable de adecuar sus metodologias y
procesos a las politicas, ceglas y necesidades del Institute, asf como, del despllegue y mejora de los mismos.
Por lo anterior aa_._o grupa o equipo repartaré sus-avances y sus resultados al Instituto o a quien el Instituto
designe.

Un punto critico pars el Instituta, &s o referenie a la Administracion de la Configuracion y Cambica, Softtak
en ¢280 de resultar adjudicado tlene la responsabilidad de establecer un Plan de Administracién de la
Configurackén que cumpta con las politicas y reglas del Instituto, Dicho Plan de Administracidn de la
Configuracién seré valldado por el instituto o quien &) Instituto designe. A fin da mejorar la coordinacidn asi
como, [a eflclencla el grupo o sguipos rasponeakies de la Adminisracion de la Configuracion & Interior de
Softtek en casa ¢ resultar adjudicade, debe reportar de manera periédica, el estado y resiltado de las
actividades de |a Administracidn de la Configuracidn al Grupo da Configuracitin y Métricas.

Cabe safalar, que los recursos y actividades que se lengan que hacer &l interior de Softtek en caso de
resultar adjudicado, relaclonadas con la implementacian de CMMI, la implementaclon, desplisgue y mejora
de procesos y metedologlas, actividades de aseguramiento de la calidad, asl como, de la Administracion de
\a Configuracién no son costeadas por el Instiiuto, derivado & que dichas actividades y recursos son parte
integral de los cosios de los Servicios contratados,
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4.10. Entregables mc:.ﬂmx_-_

En todos Yos cases, Scoftlek an caso de resultar adjudicado es respansable de entregar y ecreditar los
productos que genere en cada servicio de conformidad con el presenta documento y & trave:z da \os medios

habiitados para ef cehiralo. X .

Softiek incluye en la catizacidn presentaca la {ctalidad de costos asociados al equipamiento que i=
corrasponde de acugrde a lo detaliade en este documento.

& P
4.11. Consctividad con e do Serviclordel Institute =~ - T
Safttak en casa da resuliar adudicado es fesponsabla de estabiacer una Interfaz, coh infrasstructura propia
{Hardwara y Software), hacla la cual se canalizen los eventos reportados por la Masz de Servicio del Inatituto
y qua estén relacionados al soports de segundo nivel relecionado cen codige para su atencitn ¥ seguimiento
hasta su cleme, el cual incfuya & dictamen ds la causa B_N. de dicha Incidencla.

El Instituto proporciona lps estinderas de conectividad enfre la Mesa de Servicio y Softtek en caso de
resultar adjudicixdo seré responsableds gardntizar i sliverontzecidn, disponibliidad y confinuigad de su
serviclo 3 la Mesa de Serviclo del Instuio durante:|a vigancia del contralp, dé acusrdo % lo descrito en el
Apéndica |- Conectividad Mesa de Servicio. - e ’

4.12. Infraestructura Amblente de Pruabas ™ - e .
La infraesuctura de prusbas es proporélonaca y adminisireda por ef instituto pata las pruebas de UAT, de
acusrdo 3 las Pallticas de Seguridad definida porél Instiuto pars tal fin. =~ " '

4.43. Ublcaciin de! Persanal . - -

Para la prestacidn del servicio, Softiek an caso de resuitar adjudicado consiierard en todo momania el uso
do instslaciones proplas y por su cusnta. Asl miamo, los recursas matsriales y humanos establecidos para
la comecta prestacidn del servicio, requeridos para al cumplimlento da los SLA’s, establecidos en este

dooumento. -
L ET LT
Asimisme, para aquallos’ recursos humanoes que Sofitek 6n canc dé'resultar adjudicado, por Instrucciones

dei Instituto, requiara que permanezcan en sus instalaciones, Softtek en casc de resuttar adjudicado asume
que existe un costo por el uso de (os recursos del nstituto, los cuales se listan a continuacién:

Concapto Costo Mensual Dbsarvaclories

Uso de espaecio flsico para .
personal de Softtek en caso de Se Informard en las mesds 08\ pocoy  flalca  por  metro
resultar adjudicado en c..mwm_o nnoaa. # los coslos | o orads,

Ingtataciones del Instiut. vigentes del Instiufo.

S8 Informard en las mesas dae | Serviclos | bdsicos de

Uso de eiementos ¥ >
trabajo acorde = los coslos comunicaclonss, enangla
herramientas de oficina, vigertes del [nstituta. aléctrica, agua, escritorio y silla.

Los costos que se presentan an las meaas de trabajo son artuglizados en una base anual conforme al [ndica
Naclongl de Precios al Consumider (INPC) Oficlal.
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Ei monto total Sozum.cwmvim_.gzgﬁc de uso da espatio, alementos ¥ herramlentas
de oficina es establecidd de seuerdo 2 leg polfticas de costos, uso y maferidles definidag por el Instituto.
Fi Instifuio no cubre gastas de viaje o representacion para los recursos humanos de Softtek en caso de
resultar adjudicado, log gastos asociados con las visitas 2 Instataciones del Inetituto que sean realizados
porque asf lo requiere 1a operacitn del servicio, son cubieftos por Softtek en ¢asd de resultar adjudicado.

4,14, Horarke de servicio . .

Lns horarios de Operacidi se defiteh por smblente' da ssévicio’ svel Apéndios .- Horariosde Servicio y
Periodos Criticos, Eh el mismo'se encusivirtin los patfodos crftioos a la gpéracitn del Institudo ¥ los horarics
&n que estaran disponiblas Ias aplicaciones. B estd; tartidn'se intdrpararon los SLA’s que tiane i Inéiuto
para el uso da les ambientes dé prusbas, © - - .

445 Crerios descsptacién - | . - i oo o e o
Las Criterios de Aceplacitin vianen descritog an Ia presenta Propuesta Técnica, 88 complamantaran con los
Ineamientos Internas de la DIDT g sus modelos rectores, | - ..o B

. R AT SO
Psra los Berviclos que no 8e encueniren detalladas an los madelos reciores del institulo, 88 acordand con el
Goblerno del Contrato, log criteriog de acepleciin. para cada uno de los aniregables, los cuales, estaran
deserllos en la propussta de atenclén de |a soficitud de servicio- para su acredjtacion, previa aprobacion &
enlera satisfaccitn dal instituto, - S . .. . . . .

Softtak en cago de resultar adjudicail asume que 1 entregable o se conaldérars coma entregado, hesta
que esté libre de haifazgos, defectos yo errores que hayan sido detectadoes por el Instituto o par zutividades
de Control y Aseguramiento de ia Calidad realizadas por el quien &l institute designe.

Ningin crliterlo de acentacién establecido por ef Inatituto serd modificado sin previa autorizaclén por al
Instituto, para lo cual, Softtek en caso de resultar adjudicado cumptird con el Proceso de Conirol de Cambios.

4.48. Procadimiantc de golucion de diferencias técnicés " - . ' .

Softtek en caso da resultar adjudicado y el instituto sa conducirén de buena fa para resolver [2a diferencias
técnices derivedas de Ja prestacién de los sarvicios, en caso de que (e partes no flaguen a un acuerdo con
relacion a esas difstenclas, ain y con la intervencidn ds fa Adminisiracion del Instirto, Softek en caso de

resuiter adjudicado y el Instituta aceptan sujetarse al procedimlento sigufents:

« La diferencia tcnica que no pueda ser resuelta por el Goblerno del Contrete es presentada 8 a
Reunién de Diferenclas Técnicas, qulen resolverd los problemas y conflicios que existan antre
Goftiek et caso da resultar adjudicada y e instiiuto, relacionados con los Serviclos yio loa SLAS,
por ol desiinde de cuelquier responseblidad al respacto. Esta reunién serd convocada Y
coordinada por el Goblemo del Contrato.

» Duyranie o perioda de tiempo &n el que cualquisr diferancia técnica estd siendo sometida a este
procedimiento, se extenderé el plazo esisblecido pars ta entrega da! sarviclo del que derive la
diferencia, sin que esta extansién modifigue la vigencia dal contrata. En janta no sa resuelva la
diferencia técnica, el Institulo no podréd splicar sancion slguna Softtek en caso de resultar
adjudicado, por retrasos derivados estrictamente por f servicio en que incura la diferancia.
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4.17. Aguerdos de nivelés de operacién antre cortratos (CLA's} o:.ﬂm—ﬁ
En el Goblermo del Cantrato se define que Coordinacién es Ja encargada de adminlstrar cada uno de los
contratos, por lo gue Softtek en caso de resultar adjudicstio miedlante ot Gobiemc del Contrato en la fase
de Mesas de Trabajo, acorderén os OLA's que Increfrieritev'fa callded y disminuyen el liempo de atencién
de las soliciiudes de serviclos, mediante la Implementaciin Ge procésos fransversales entre ambos
coniratos ¥ que sean supervisados entre ambos, : !

Es Importarte indicar, que al momsnto de definir los OLA's con los diferentes proveedores de servicios
tercerizados mediafte el Goblerno del Contrato comespondiente, Softiek en caso de resultar adjudicado
incluira; ' ST . ,. ,

+ El Nivel de Deducclén en caso-de Incumplimiento ‘de los QLA's: ‘Softiek en casn de resultar
adjudicado asume que cada OUA definido -enire Proveedbres' de Sarvicios lercerizades,
contempla una deduccién en casa de incumplifmlento: El porcaritaje de deducchn es revisado v
aprabade por el Goblemo del Contrate. La Mesa de Medicidn ¥ Andlisls reporta periddicamente
el n_mmmz._wm—u_.a de cada OLA. - i ) :

* Revisiones cruzadas entre Proveedores de Servicio, Softlek en caso de resultar adjudicado
asume que-al exlstir Deducclones ehire contratds, cada Proveddor de Sarviclo tercarizado
garantizard que Yos Producios de Trabajo'qua son insumos para su Contrato cumplirdn con la
Calidad solicitada, por lo qué-en tada OLA, se definé las’ revisiones que se realizan a cada
Producto-de Trabajo per Softiek en'caso de resultar adjudicado que recibe dicho insumo y qug
&on los Criterios de Aceptacidn del Producto por parte del Instiute. '

+ Revisionas cruzadas eritre dreas de la DIDT. Sofflek e chso de rasultér adjudicade asume que
esfe servicio sea proporcionado a peticién de Modelo Goblerna tel Contrato para revisar que las
Areas Internas de la DIDT cumplen con las actividadas y enlragables descritos en los Progesos
que sustentan su Operacién y que tengan relacion con ios Serviclos,

4,13, Propledad intelactual

El Instituic serd el propiatarie (nlco y exclusivo de todo sl Products de Ios Servicios propercienados dentro
del alcance del presenta documenty, asl come, de los derechos de autor, patentes, marcas, secratos
comerciales y demés derechos de propiedad Intelestual e industrial (excluldos los secrelos comerciales
Incorporades a las Obras Preaxistentes de Softiek en caso de resultar adjudicado) en relacitn con los
Productas del Servicio. La propledad de los Froductos del Serviclo redundars an beneficle del instilute a
partir de la fecha de la conecepeion, creacién o filacion an un medio tangible de expresidn (o que bourra
primero) de tal Producto del Sarvisio. Cada aspecto susceptible de quedar protegido por derecho del autar
dal Producto de! Serviclo se considerard “trabaja realizado bajo contrate” dentro del significado que racibe
tal expresian en la Ley Federal de Derechos de Autor de 1978,

En tanto qus e} Praducte det Servicio incompare o incluya secretos comerciales incorporados a les Obras
Preexistentes de Softiek en caso de resultar adjudicado, Softtek en caso de resultar edjudicado otorgars al
Instituto una liencia de uso a parpetuidad, Irrevocabie, no exclusiva, libre del paga de regalias, Integramente
pagada, vigente en todo el mundo sobre tales secretos comerclales segitn sea necesaric para dar of (nstituto
€l uso y goce irestricto de tal Producto del Servicle y tedos los derechos de propiedad intelectual & Industyial
sobre el mismo. El Instituto tendrd acceso imestricto a todes los materiales, locales y archivos de
computacion de Softtak en caso de resultar adjudicado que contengan sl Producto del Servicio.
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Fl [nstituto otorgaré a Softtek en daso de resuiltar adjudicado, durants 1a vigencia del .ﬂm—ﬂ
contralo y formallzada a través de un convenio, una licencla persanal intransferible, no exciusivo, libre del
pago de regalias, integramente pagada, para usar cualquier Producte dal Servicio excluslvamente para la
prestacidn de los mismos al Instituio, Softtek 6n caso de resultar adjudicado no puexte usar el Producto del
Servicio en relacién con la prestackin de Servicios a sus demdas clientes.

Softtek en caso de resular adjudicade opartuna a Integramente divulgara v entragand iodo el Producto del
Servicio el Instltuto, por escrito y {en relatién con programas de computacion) en formato tanto de codigo
fuante y cidigo objeto ¥ con los manuales de usuarics y demas documentos disponibles, sagin solicite el
Instituto, y firmaré y otorgard las paienies, derechos de autor, o demds sollclhudes, ceslones y demas
documantos que el Instituto solicite para proleger el Producto del Servicio, én Mésico o en cualquler atro
pals. El Insliluto tendra el poder integro ¥ exclusivo de tramitar tales solichudes y llevar a cabo tados los
demds aclos en relacién con el Producta del Servicio, y Softtak en caso de resuler adjudicado cooperard,
por cuenta del Institute, en la preparactén y tramitacion de todas Jas sollchudes y de cualesqulera acclones
¥ procedimientos legales en relacior con el Producto del Servicio. Softiek en caso de resultar adjudicado
entregaré al Instituto, trimastraimente, un informe por escrito con Informacién adecuada para que el Institute
pueda tramitar todos los reglstros de propledad intélaciual o las demés profecciones de los intereses del
instituto en el Producte del Servicio.

Sefttek en caso de resultar adjudicade serd el propletario dnico y exciisivd de tadas las Obras Praexistentes
del Softiek, y todas las obras derivadas de éstas que no ¢ontengan Producto del Servicio. Softek en caso
de mesuller adjudicade eniregard al nstfuto, como parte 68 los Sesvidos, una copla {incluida la
documentacitn de cidigo fuenta y todd 18’ documentacion tdcnica) y otorgard ai Institute v a cuslesquiera
tarceres prestadores de servicios que tonirate [a Receplora de (os Seivicios (para los efecios de la
prestacton de Servicios al Institule), una lieencia a parpetuldad, irevocable, no exclusiva, ke deal pago de
regalltas, ntegramente pagade y vigente en todo el'mundo, para usar, copiar, modificar, expiotar y otorgar
sub licencias de todas las Obras Preexisientes de Softtek v las Obras Darlvadas de Softtek, asi como, Jas
actualizaciones, meoras, adaptaclones personzfizadas y mejoras de las mismas,

El propietario Unico y exclusiva de Obras Preexi tig tercaros, y de lodas las obras derivadas de las
mismas que creen, inventen o conciban 1ales tercarcs, serd el tercero qua corresponda; en la inteligencia,
sinembargo, de que al Softtek an caso de resultar adjudicade no Instrumentars o utilizard Obras de Terceros
en ia prestacion de Servicios a menas que las Obrds de Terceres estén disponibles comerclalmenta o
Softtek en cago de resulter adjudicado haya hecho gue tales tercerpa convengan en olerger al Instituto v a
terceros prestadorss de servicios contratados por el Instituto {para it efectos de prestar servicios al
Instituto), por cuenta del Instituto, una licencia a parpetuidad, irevosable, no exclusiva, lbre det pago de
regalias, Intsgramente pagada y vigente en todo el mundo, para usar, copiar, modificar y otorgar sub
licenclas de Ias Obras de Tercares en relacién con el desamollo de los negocios del Instituto.

4.18. Derechos y Licenclas

Softiek en caso de resultar adjudicado obtendrd de terceros tlodos los derechos y todas las lisencias que
s@an necesarias para prestar los Servicios, y los términos y las condiciones de tales darechos y licencias
esterdn sujetes a la ravisién y aprobacidn de un Representante dei [nstituto antes da que Softtek en caso
de resultar adjudicado los instrumente. Por o que se refiera g toda la tecnofogla que Softtek en caso de
resulfar edjudicado emplea o empleard para prestar sus Serviclos conforme 2 este documento,
Independisntemants da que sean patentados por Softlek en caso de resultar adjudicado o gue se sepa que
son patentades por cualquier otra persona, Softiek en caso de resultar adjudicado otorgaré al Instiuto, o en
hacer un tercero propletario de la tecnelagla, otorgue, sin cargo adicional, las licencias necesarias para que
el Instituta, y sus representantes autorizados (incluiios los terceros prestadores de sérvicios), para usar o
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4.20, Interacclones

Softiek en caso de resultar adjudicada y e Inetituto s6 comprometerén a desampeiiar sus responsabilidades
conforme 2 este dooumento y sl £onthato gue se establazes éntra ambos pasteriormenrits, de manara que no
Invada, o conatifuya c_.ﬁ_n_.zﬂﬁn. o ‘aproplacién Bfcita de slguna’ paterfte, seciets’ comercial, deracho de
autor 6 diverse derecho de proplédad hdustrial o Intelaciual de terceros, o una violackin de los sontratns de
licencia de uso de soflwate o darechos de propiedad Intelectual de la ofra parte que se hayan divuigade o
sean del conocimiento de esaparte. - ©

4.21. Cooperacién, - I

En el supuesto de que en.sigiin momento ol stiuto entable,.o Investigue ia posibilidad de entablar, aiguna
reclamacién contra algin tercaro par concepto de invasldn de alguna patente, marca, derecho de autor o
derecho de propledad Intglectual o Industrial simiiar de Safttek e case de resuliar adjudicado, incluida la
eproplacién icita de sectetos.comenciales y el mal uso de informacién confidencial de Softtek en caso de
resuitar adjudicado, a.petickn y por.cuanta det Institto, cooperard y ayudara a ¢l Instiiuio enla invastigacién
o tramitacién de tal reclameelon, yeniregard al Institutoda Informacién que esté en poder da Softtek en caso
de resultar adjudicado y que pueda ser Gl para ol Instituto en la investigadién o tramitacion de tal
raclamacion. . . i

4,22, Auditories y Optimizacion del Servitia ~ - o .
El Instituto realtzard actividades de auditorfzs y optimizackin del serviclo durante la vigencla dat contrato,
con o fin de gerantizar [a calidad y I8 bportunidad de los serviclos desarrollados por Scfttek en czso de
resultar adjudicada, por la cual, Softtek en caso de resultar adjudicado cumpliré con los siguientes apartados:

+  Parmitir al Imstiuto congcer sus procescs, con el fin de detectsr Areas de oportunidad para {a
fhomologacién de procesos entre el Instituto y Softtek en caso de resultar adjudicado en fos puntos
critices qua ol Instituto defina.

» Permitir a Insfituto revisar lgs actividedes de adminfetracitn del proyecto, requsrimientos,
administracitn de la configuracién, control y aseguramianto de |a calidad, entre otros, reslizadas

_para ol deserrollo del serviclo.

» Brindar las faciidades, accesos e Informaciin requerida para efechar las auditorigs,
evaluacionss o revisiones al ssrviclo,

« El Institute 2a raserva el darecho de detenminar los tipes de proyectos y el momento an al qua
revisard ef buen desempefio del serviclo, notificando de esta actividad, per o menos una semana
antes de su realizackon.

« Capacitar al personal designade par el Instituto en cada una de Jas tecnicas uttizades para ja

_administracién, control y desarrolio del sarvicio previo acuerdo entre Softtek en caso de resultar
adjudicade y el Goblerno del Contrate, a fin de poder reaiizar las auditorlas, evaluaciones o
revisiones al sarvicle,

# Entreger menaualmente al Instituto, un repcrte de desempeiio de |os procasos acordadas con el
Ingtituto.

«  Cumplir pleramente can el Plan de Cemunicacion acordade entre Softiek en caso de resultar
adjudicado v el Instituto
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«  Cumplir con ks lineamientos que o Inslitute detarmine pera [& definicidn,
revisidn, apropacion y sincronfzacion del despliegue de los procescs y sus cambios.

«  Informer al Insfituto los resultados de Ias revisiones a log pracesos y productos realizados a fos
proyectos solicitados

+  Establecer el plan de mejora para atender todas las sugoroncias y draas de oportunidad
detectatias dirarite las suditories, Bvaluaciones o revisionss.

« Bropurclonsrsugerechas da Misjoraa‘los proceens chimpartidos cdn Softiek en cast da redultar
adjudicsdo al Tnstituld para su'revisian ¥ altorizacitn. - o - :

4.22.4. Apditorfas T [ . E
Comgplemantario g los apsrtades anteriores, 8l instiiute se reserva ol derecho de coniratar un tarcero
que pueda auditer las practicas, procedimientos de medicitn de los Niveles de Servigio de Softtek an
caso de resuitar adjudicado, sus procedimientos pera célcwlo de importes en fackuras y los puntos
tetallades en el incise anterior; pars lo cual Softtek an caso da resultar adjudicado proporcionara las
facilidades, autorizeciones y accesns-a Informaclén que lo sean nequeridys para conducir sate proceso
a satisfaccién del Instituto, lImitando eblo aquelle que se demuestra que ne sea.téanicamente factible
o viola o acuerdo .de .confidencialidad. El nimero de auditorias‘ ne estd limitado y seran
responsabllidad del Instituto su efecucidn y en todo caso su contratacion. | .

La auditoria cbservanh las mejores pricticas-internaclonales aplicables ds la Indusiria y en caso de
discrepancia se pedré verificar can un tercero reconocido por la industria y sceptade para tal efecto
por el Instituto y Softtek en caso de resultar adiudicado. Los. costos derivados de esta verifleacion
seran por cuenta de Softtek én caso de resultar adjudicade.

Softtek on caso de resultar adjudicado mantendr reglstros contables, aigoritmos y elementos de
calculo para SLA's ¥ Facturacion.

4.22.2. QOptimizacion del Sarvicio

Softtek er caso de. resuilar adjudicado, serd responsable de conduclr las tareas relacionadas con fa
optimizacian del uso y confilguracion de.las scluciones utiffzadas para soporiar eus Servicios, con el
fin de gerantizar sl carrecto funcionamlento, asl cormo, el mejor desempehio de la misma,

Softlek en caso de resultar adjudicado seguirs las reglas del fabricante para oblener ef mayor
dessmpefio de los componentss de la Infraestruciura de Cémputo y en todo momento sard
responsable dal disafio y las configuraciones sdecuades da todos los componentes lacnoldgices que
incluya an su solucidn,

Como paste da su responaabllidad, observard sollcitudes y requisttos especiales de configuracidn, que
ssan formalizados por el Instliute de mansra expresa; a fin do satisfacer las necasidades del Institute,
Para estn, Softtek en caso de resultsr adjudicado propercionard Ise fackidades, autorizaciones y
acsesoa a informackon gue le sean requerkdos, que son nacesarios para conducir este proceso a
sallsfaceidn de! Instituto, iimitands s&io aquelle que s& denuestra que no sea técnicamente Tactible.
Sa acoten estat tareas a las proplas da los sarvicios de Softtek en czaso de resuttar adjudicado. La
optimizacién se reflere @ modificaciones en la configuracian del Software y Aplicativos que formen
parla de ta responsablidad de Softiek en caso de resultar adjudisado.
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4.23, Pdlizas y Seguros

Softtek en caso de Gmczm_. “adfudicado tendrs maan_.__.mnom todos los zms.wm necesario: para fa pr l4n da
los Serviclos al __..w.::_o n:..m:ﬁ toda Ia <_um=n_u del ¢contrat y que le permitan Garantizar sl cumplifniento
de los SLA's.

5. Desaripclém de los Servicios:
Los servicios obfato de Ia presente Propuésta T-écnica se cescribende manara general & continuatian:

Continuidad Opaerativa. Coresponde 2'los servicios que serdn ejecutados para el erecimiente y madurez dalss
aplicaclones que soportan-los sarvicios de negocic dal Instituto, mediante-una linea base de recurses fasturables
tajo el concepte de costo fijo Ea:wcm__ raa uo;.,_n_oa n.._o -estan-considerados para la-continukiad operativa son:

« Servicio de Disaiio y Doﬂ!:.u:o de w%u__ﬁ Para el dissiio técnico, construccidn y pruebas de los
apiicativos, con un esfuerzo hasta por 400 horas en su atencién.

e Sarvicio de Soporte da Aplicaclones. Para la atencion a incidencias ¢e segundo nivel refacionados con
corracclén de cédigo,

+ Sarviclo de Documantacién: Aplicativa. Para Ja'documemtzdion de aplicativos *que no estan
decumentados de acuardo ados:linsamientos y necesidades del Instituto.

= Servicie de Pruebas ¥ Liberacion. Para réafizar las pruebas a los aplicativos prdximes a liberarse, con
ol ohjato de minimizar los defactos fugades a preduccion, E Sea por errores en pragramacldn o por no
cubrir en su totzlidad las necesidades del usuario.

Servicios de Mantenimientes Mayores y Nuevos Desarrolios. Corresponden a fos requarimientos de serviclo
con un esfuerzo mayor a 400 heras en-su atencion, Facturables de mﬂaao dia v_.au.._om-m al requerimiento de
servicio presentada por Softtek eh dasg de regultar adjudicadal . -~ < ¢

# Serviclo Definlcién de Requisltos. Son ias actividades relacionadas con fa evaluaciGn,
documentzacidn ¥ modelade de las necesidades de los usuarios, pars canvertldas an [as caracterfsticas
a cubrlr por los mu_ﬁm?ﬁm .

+ Saervidlo de D_unmn ¥ Uﬂun_._d__o de mon!n-. _uu..u el m_mm_._o técnico, construccion ¥ pruekas de los
aplicabivos.

e Servicios de 1Eo_uni ¥y Ewuﬁn_os Para am__nm.. _mm pruabas & los aplicativos, en ambientes
administrados por el Instituto, recién construides o mantenimiento mayor préximo a liberarse para-
minimizar los defectos fugades a produccitn, relacienados con srores an programacion o por no cubrir
en su lolalidad las necasidades del soficitante.

Coneslderacioneas:

» Para la generacidn de la documentacién ds las aplicaciones existentes, el Instituto busca la re-utilizacién
de |a misma, con el objeto de que dicha documentacion vaya evolucicnande conforme la aplicacién es
maodHficada; por [o anterior Softtak en casa de resultar adjudicado Indicard cual documentacitn sera
actualtzada para atender ef requerimiento de servicio, asf comp, los decumentas & generar {para cubrir
funcionalidad no existente) en su propuasta de servicio y solicitar la autorizacion al Gobisrno del Cortrata
para su realizaclén.

Fara el desarrollo de mejoras mayores a los aplicativos que sean soficitadas, Scfitek enliende como un
mantenimiento mayor, los camblos o modificacionss a log aplicatives actuales del Instituto, qua requieran
da un esfuerzo mayor a 400 horas/hornbre y hesta 5,000 horasthombre para su atencldn.
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Aquellos cambios o madificaciones a los aplicativos que raguleran uri esfuerzo

mener o igual a las 400 horas/hombrs, serdn conslderades comio mantenimientos menores y sardn
atendidos de acuerdo al servicio de oo_.___scama oparativa, mediants el costo fijo mersual.

Sa considera coma huevo desarrolia los requerimigntos de Sarvicio' para automatlzar un proceso de
negocke. Lo anterior solo tiene’ éfectos paira fines de Fa._..ﬂmna_._ sin .o:&. _aum_....s alguno eri los criterios
de ingenieria que se utilizan para estimar e frabajp. -

Para el desamclio y n_._gw ao Eu servicios, Softtek en casa de resultar m&_..a_nmn_o no tendré acceso a
los datos ¢ informacién produdtiva. La manipulacion o cualguier fiso de explptacién relacionada con datos
o Informaciéh prodictiva, serin gestionadas a trévis del-GEblemo dél Coritrato, siempra'y cuando Softtek
en taso de resultar adjudicado Justifique la necesidad ¥ los beneficios para el proyecto de extraer
informacién dal ambiente productive realizando ta carga de informacitn de manera exclusiva en un
amblanta adminlstrado por el _.._ascs.

La atencion de los servicios se realizard en las Instalaciones de Softiek ‘en caso de resultar adjudicado y
5o esiablecetan las sesiones de revision dg me.m:ne ¥ acnc_a_azﬁ de wuczam zmmmoa ¥ problemas, asi
como, sus respectivas planes de trabejo umB 8l ‘proyaci; programia o Ea:mza_m_._ﬁ especlfico. El
Instituto indicard los casos, en les que pot Necésidadés de _m opEracion, se requiera qua los servicios
sean proporcionsdes en las Instalsciones del Ihstiute, -

Los servicios proporcionados por Softiek en caso de resultar gdjudicade, serén brindados en el eontexto
de proyectos auministrados, que Invariablementa Emam_._ con m:pdnmw_wa 8_._33._0 a la aspecificacién
de cada servicio. .. . oo

Para cada une de los-servicios descrits, la definicion: ce roles y responsabilidaded identificadas en el presants
documenta se ajustarin a las sigukéntes convendiones antre el Instituto'y Sofitek’ an easo de resultar adjudicadoa:

Responsable {R): Este rol reallza e trabaje v £5 responsalia por s0 sjecticion.

Aprobador (A): Este rol e encarga de aprober el trabajo finalizado v a partir de ess momento, se vuslve
respohsadle por &l Es quien debe asegurar qua se ejeculen las tareas asignadas.

Consultado {C): Esta rol peses alguna informacién o capacidad necesaria pera terminar el trabajo. Se
le informa v se e consulta informaclon. i

Informade ([} Este rol debe ser io:dm% mavi m_ vamamo ¥ _om _ﬂmc_smaom del trabajo.

5.1, Serviclo de continuidad operativa

5.1.1. Deflnicibn General

Softtek en caso de resultar adjudicado esiablecers Ilneas base, caracterizadss por nivel de
especializacitn requerido para la atencidn de reguerimientos de soporte y manterimiento de
aplicaciones provenientes de las dreas usuarlas, a través de un proceso digitalizado, serd responsable
de la gestion de los requerimientos con base en los acuerdos de niveles de servicio establecidos.

El Ingtituto y Softtek en caso de resultar adjudicade establecerdn en conjunio el mecanizmo para la
recepcion v gastidn de raquerimientos, considerando que el punts Gnico de contacto de las dreas
usuarias ¢on los servicios da tecnologfas de informacion serd a fravas de la mesa de servicios de
primer nivel de soporte. Una vez que se haya asignado un requerimiento a Softtek en caso de resultar
adjudicade serd responsable de la gestién y cantrol del ciclo complete para la atencion y resolucion
del caso, Softtek an caso de resultar adjudicado se apegeri y en su caso coadyuvara a la definicion
da los acuerdns de nivel aperativo que se identfiquen necesarios con ofros equipos de trabajo del
Instituto.
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Softtek entiende que el _:uzgo Em:.m con una gran variedad de servicios mo m—ﬂ
implementados an aplk en tacnolagias lagadas, aplicaciones basadas an tecnologlas
modermnas v softwara- 83..3& que en conjunio parmiten le cperacidn cotidiana de las &reas
sustantivas y atencion al piblica en general. La mayoria de estas aplicaciones han sido desarrolladas
internamente o a fravés de proveedores extemos que disefiaron aplicaciohes "a la medida” para las
éreas, usuarias, Olras; son resultado da andilsis del softwara comercial, gue ha sido persenalizade
para su uso y[a ac__ﬁoa pera la que serequiere. -

El Inslituto tene wmﬁ_w_nnﬁom %maaau niveles de severidad para n_mmanm:_om incidentes que afecten
la operacion de Ias dreas sustantivas, usuarios finales y pablico en general, Softiek en caso de resuftar
adjudicado del servicio dé continuidad operativa deberd observer ¢l cumplimienio de los niveles de

. servicio definidos en ol epartado B Niveles de Servicio, de fa prasente Pro fa Técnica,

8.1.2, Servicic do disefio y desarrcilo de unas.wa

Conlempla ol disafto, desarrolio, prusbas ¥ ||baracitin de camblos menores demandados, que no
tangan como origen el levantamiente de un _:n_n.w._E en ambientes productivos, con un alcance de
asfuerzo Bmzu_. o igual & 430 horas: -

El sarvicio de disefio y desarrollo do sofiwars, se encuentra [igade direciaments a la anirega de
documentacién descriptiva de los cambios y deserrolios hechos denltro de las diferentes capas
arquitsctonicas def Instituto. De este se deduce que los cambios y desarrollos en capes superiores
dentro da los elementos listados, necesariamants implican cambios dentra da las capas inferiores.

Para cada reguerimlenio de servicio de diseiio y noam._.o__o de software, Softiek en caso de resultar
adjudicado seré responsabls de determinar los cambics y/o adiclones necesarias 2 los modelos y
documentacidn contanidos dentro de las diferentes capas arquiteciénicas.

Bl sarvicie de disefie y desarrolis, para mantenimientos menores con un algance de esfuerza menor o
igual a 400 horas, 83 parte integral, del costo fijo mensual a fin de ejecutar cambies y desamollos en
riveles inferlores de furcionalidad aplicative de los elemenlos amuitecidnicoz de las aplicaciones.
Toda cambla & adicitn que se necestta llever a cdbo en'nivelss superlores o iguales al defunclonalidad
apiicatlva, deberd ser contamplado dentro del servicio de defintcidn de requisitos.

51.2.1. Entradas
- Reguerimiento de servicio para la automalizacidn de procesos de negocio
documentado an faa herramiantas.
- Documentacltn correspondiente a |2 fage de acuerds & I dasctito ¢n ¢ marco de
yabajo del Insiituto.
- Bit4cora de cambios.

5.1.2.2, Roles y responsabilidades

Do 130!.-mm._.>._.mnz-ﬂi
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Deflnlr 2i la linea base da _.n_n_.._.mnu pars [a atencién 'de mantanimlientos [+
menores proporcicna sus seTvicks en 1as Instalaciones del inatltuto o en las

progias de Softtek en ‘casc de fesultar w&:n__nmnn para ....mnm ::o mo _nm
serviclon de negoclo del __._3_50 .

Estableer y administrar una lines base de EEBB para la atencion de _Om R

manisnimisntos menorss mu_dwnnm por a_ _E=EB =

Asignar el requerimiento de senvicio para la autamatizacién de procesos de Cc
negoclo a Softtek en lo de Emc_.mq mn__._nw.bn_a e o ) .

Paner a dispaslcldn de Soittek en caso de rasultar m_n__.k_.nmno ios elernentas |
amuitectdnicos de las aplicaciones  exist que dernen  al .
requerimiante te servicio, en siis m_._!um versiones. . N

Establecer el plan del proyecto que incluye w_n.oaouam_._._m de trabsjp datallado R
indicando actividad y recurso responsable para atender el raqueritiento de
sarviclo, administraclon de riesgos, problemas, comunlcacidn, conflguracion,
aseguramients y control de calidad del prayecto v el propio dal serviclo, est
eomo, la participacion de ferceros que se encuentren involucrados en la
realizacién de dichas -n__,..amnﬂw 1,

i - '
Reqlstrar y actuailzar el eslado de las actividades lisladas en'el erbnograma 'R
de rabzjo, de acuerdo al proceso definido, dentro de las heramientas de
pesiitn establecidas para el sorvico. -

Dlsefiar, documentar, construlr y probar todos los cemblos a los elementos R
arquitecionicos de |8 aplicaciones, ¢e acuerdo a lo establecida en el plar de

proyeclo aprobade. .

Resolvet los namﬂum yio desviaciones rasulianies de la m_mgeoz te las R

actividadas de calidad.

Proponer mejoras a los disefios de las arquitecturas definidas que optimicen R.
ol uso da recursos de |a infraestructura ciegl Instituto.
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Recomendar modfilcaciones y alusies para‘mejbrdr del deserfipsiic a ok
aplicatives v uhilerias del Institule, bazados en los estandares de désempefio
del Instituto.

Llevar a cabo las actividades propies de adminisiracion del serviclo, para
asegurar la entrega de |os requerimientas de servicio en tempo, forma y con
la calided asperada por el Instituto, de acuerdo a lo establecide en la
propuesta de atencidn al requerimiento de servicio.

salud de los requerimiantos de wa_d_o_o

Realizar las reuniones de revisién de avance dél preyecto confoline al plan |
de comunicacitn acordado ¥ uauaﬁuaﬂ < _.m_uoia na. 88&»:3%% la|-

Realizar reunionss para Em:_._:nw_. :ﬁunm y _uBanwm de los Bn_._mzs_oaam
da servicio.

Reportar los astadisticos. de nmqmaua e ____oamzaw de los requerimiertos de
aefvicio de negocio (tcnicos v de _._muon_ov

Resolver los incidentes generados por defectos fugados al entomo
praductive, directamenits fraZdbles & las actividadgs .sjecutadas . en aste
setvislo, sin ninglm costo extra para e Instiuta, n:«mzﬁa el plazo nm garantia,

Tabla. Roles y Responsabliidades del® Servicio de Disafio y Desarrolio de Software”, ¢e Conlinuidad

Operativa.

5.1, n 3. Salidas

Requerimianto de servicio actualizado en las herramientas de pestién del Instiuto,
CreavidrmodHicaciin de ia documentacién descrita en ef en el marca de trabajo del
Instituto para las fases de disefio y construccion, asi como, la configuracion y cidigo,
que hayan sido identificados como componentes del proyecto.

- Entradas en la biticora de cambics.

- Defectos cargatos dentro de las herramientas de edministracion de defectos, del
proceso de desarollo.
Resullados de pruebas realizadas.
Mediciones del servicio.

5.1.2.4. Entregables
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Los m:waumlmm de dissiio y aﬁw:d__n de uugm son las |

aplicacicnes Aﬂaa codigo fuente como cédigo objeto), la documentacién de disefia y critarios
da prusba an [as que estén basadas, sus .H_:mmcqun_ozwm intemas y sus pardmetros, a3 coma,
los cambios individualss a lo anterior.

Softtek an caso de ﬁm_.__*mﬁ w&:n_ommo sard responsable nm uauQu_u:E los entregables que
8@ indlcan en el en’el marco de :m_um_o del Instituto y lae condiciones béslcas de su entrega,
asl como, en los plazos establecidos para su recepoion

Los erifregables de software se ﬂ_dn:om: uoa cada Bacm_._amm__.._o nw aerviclo turmado a Softtek
an caso de resultar ma_zn__owuo

Lin entragable’o entregebles de disefo y desamollo de monsma mo_o uo%m... ser considerados
coma completos cuandd se encuentren debidamente documientedos de acuerde a lo
estzblecido en el marce de trabajo del Insttito, probados en cuanto a regresion, integracion,
compilacida, instalacidn, funcienalided, estandares thenlcds v arquitectdnicos, as! mismo,
cuando s& haya demostrado que pusden ser Intagrados 4 entornos de oparacion del Instituto,
por & Instifute mismo o guish este n_mmﬁ_._n Bmuoswmgm

5.4.2,5. Comtraprestacion | . .
Este servicio s considera 830 um_..m S—mnﬂ_ del costo filo mensual indicado por sl
fnstituto de acderdo a ke descrito en el apartade 7 Catdloge de Servicios y Unidades
de Cantraprestacién. .
E| servicio ser atendida.por EEaca n:n_caom dantro da |a linea base establecida de
coman acuerdo entre Softtek en ceso de resultar mn._:n_ommo ¥ 8l Instituto dentro del
concepto de costo .ao mensual, - o
- La unidad ooqmuvo.a_mas para .vwno de wm»w mo..sn_o. ss la Unidad de Comtinuidad
Operativa {UCO) contemplada dentro del costo fijo mensual,
Softtek en caso de resultar adjudicado serd responsable de proponer la cantldad de
_ unidades necesarlas para cada servicio para su andlisis, aprobacitn y en su casc
' - adeptadion por parte del Instituto incluyendo todos los recursas humanes y materiales
gue Sean Nacesarnios _..E.m mumn_._ﬁ_. el sarvicio.

5.1.2.8. Restricciones

1. Softtek en caso de resultar adjudicado es _.mu_uosmmu_o de asignar los recurses
necesarios para la atencién de cada mantenimlento menor desde la recapcion hasta el
cierre del mlsme,

2. E instituto o a quien el instituto designe es responsable de definir y mardener, con (2
colaboracidn de Softtek en caso de resultar adjudicade, el Fian de Calidad, en donde
so establecars las actlvidades de calldad, el tipo de revisiones de Calidad a Procesos
y Productos, que se requiaren realizar en el Servicio.

3. Softtek en caso de resultar adjudicade &6 rasponsable de integrar y probar
continuamente sus productos de software dentro de los entomos administrados per el
mismo y previos a los ambientes adminlstrados por ef instituto, En todo caso, Softtek
en ¢aso de resultar adjudicado es responsable de asegurar que el servicio de Disefio
y Desarrollo de Software, antregue un praducto sstable, totalmente integrado tanto a
ia base de ¢odigo exlstente como a |a que desarrolla en su proyecio.

4, Softtek en caso de resultsr adjudicade es responsable de llevar a cabo pruebas
uniteries, de infegracion, de sistema, de seguridad, entre ofras, que se consideren
convenientes bajo su propla responsabilidad, anies de lievar a cabo la promocién a los
amblantes da calidad administrados per el Instituto.
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5. Elinstituto o gulen & fnstifuto designe &s respénsable de‘defihi
y martenar, ecn la colaborciéh de Softtek en ‘casd e resultar adjudicado, ef Plan de
Calidad del Seérviclo /o del Préyéoto, en donde'se establacs lag actividades de cafldad,
el i de revisionia de'calidad a prbcesos y productos; tpoes dé prusba, enire otros,
que 8é requieren realizar en-al serviclo. . ” '

8. Softlek en’ cdso de resuttar adiudicado realizard’ |8 ‘reparacién del cadigo ¥
documientacién refactonétia & proyects, durante el periodo de gamantia, sin cargo
adicional para &l Instiuto; en los siguiéntes casas: ~ * -

" Sa detecle & existencia de un problema dentro da los 12 meses naturales
" posteriofes a g la instaldcidn dé' la aplicacidn’ o 'modificecién haya eido
© " pramovids - sl amiblents productivg, v cuahdo ee determine due el eror y

" gefecto comesponde a'una omision de Softlelcen teo de rbsuftar sdjudicado.

- Unavez que.Softiek en caso de resultar adjudicado haya entregado al Insfituto
las modificaciongs realizadas en ke hamamienta de conlrol de versiones del

 Instityto, @ inetlitts iena S0 dlas naturales & partir da la enirega para reafizar
sus prusbas y promoverias @ producsitn. Si transcurren los 90 dlas naturales

* © yno e redlizade 2 promocion & producclén por parte del Instituto, a partir

" del dia 91 iniciars ef perfodo de™12 meses en dlas naluraies de gerantia.

- 8| durants las pruabas, realizadas en los ambientes edminietredos por el
Institute’(de manera directa o 2 través de un tercero}, sé detectan defesctos al
aplicstivo o fas- modifichcionss reslizadas, Softtek on camo de resultar
adjucdicado los resusive de acuerdo a los procadimisnios establecidos y

 docuifientirdos on ef IMstRutd y 38-inicla nuevariiente & periode de 80 dias
" naturabes, cuando Sofitek en caso de restiftar adjudicado entrégue &l stitulo
" * las aplicacionas o les modificaclones realizadas. - :
- 7. Cuando &l andlisis de causa fal# delertiing qu el drighn del problema es ol cidigo o

- Ia corifiguranin desarrollada por Softtek en caso de resuliar adjudicado.

8. La comecclon completa del o los defectos en Iz aplicacitn es reslizada por Softtsk en
caso de resultar adiudicado y sl oédige corragido se prueba nuevamente para verificar

. yvatidar que no se han inyectado nueves defectos.

9. Elservicio da disefio y desarrolio de software incluye | actlualizaclén yie desarrolie de
la documentacion relaclonada. . '

10. Softiek en case de resultar adjudicada proporcionars un reporie mensual de la cantidad
de trabajo reallzado en garantla (ndmero de incidentes con los que se identificaron los
emoresidefectos, esfuerzo dedicado en su correccién y severidad det misma).

5.1.2.7. Mediciones y niveles de servicio .
Softtek e caso de resultar adjudicado considerard las mediclones definidas en el apartado 8

Mediciones y niveles de sefvicio.

5.t.3. Sarviclo da goporte a aplicaciones

El Servicio de Soporte da Aplicacionea consiste en el dlagnastico, evaluacion y definicidn da los
eambios, asi come, la ejecucién de las modificaciones en slamentas arquitecténicos de las
aplicaciones, de acuendo a (o especificada por &l Instiule, a partir de la ocurrencia da incidentss gue
fengan cauea ralz en defectos aplicativos en amblentes de produccidn {incidentes de segunda nivel).

1a medificacion de elementos arquitactonicos de las aplicaciones, como parte de la resolucion de
incidentes, siempre tomeara lugar en ambientes previos al productivo, slenda responsabliiided de
Softtek an caso de resultar adjudicado levar = cabo la promocion de las aplicaciones hacia los
mmbieries productivos Indicades por el Instituto, mediante los procedimientos y meacanismos

establecidos para este fin.
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Softtek en caso de resuitar adjudicado realiza la revision dbl dictamen emitido m ) .ﬂ.ﬂm—h
per la Mesa da Servicio del Institulo para valorar el esfuefzo y iampo para clasificar el servicio de
soporte, slempre'y cuando sa requidra hacer cambids en et codigo de la aplicackin orla configuracién
de algtin elementn arquitecténico del aplicaiivo. En la clasificackin da la incidencla, Softtek en: caso de
resultar adjudicado, es rasponsable de detallar, con la supervisiin del Goblerno del Conlrato, el origen
de la Incidencla, con el fin de determinar que la provoct y retroalimentar las mediciones, los acuerdos
de Nivalas de Servicio (SLA's) basados en estas, v la aplicacion de garantias, asl como, ia
reasignacién del Incidente en caso do qua esto (itimo aplique. El soporte de usuaro o de primer nivel
no es proporcionado por Softiek en case de rasultar adjudisado, para aplicativos estables en el
ambiante productive, pero durante Ja etapa de sstabilizacién de les nuevos slatemas o mantenimisntos
meyores, sl brinds apoyo para ks corriguracion de la Inffeestructura dal amblents productivo para
resalvar los incidentes y validar Ia informacién incorporada a [a base de torocimlentes di soporte para
entregar una aplicaciin estable. : : gL

Por lo anterior, Softtek en caso de resuttar adjudicado considera que el regisiro de llamadas se realiza
en la Mesa de Servicio del Instituto y que a fravés da un ticket se le asignan los servicios para resolver
los incidentes que impliquen modificar cddigo, achualizar la configuracitin y/o documentacion del
sistema o servicio. La atencién y seguimiento para cads ticket se herd a fravés de la herramienta
operada por Softtek en caso de resultsr adjudicads, deblendo dichs herramienia mantener
comunicadién constante con la hermamienta de ta Mesa de Sarvico dal Instituto, de dénda sa obtendrd
Ia Informacin de reporteo del cicdo da vida de los incidentes y se alojard la informacién gus es la base
para medir jos SLA’s relaclonados con los incidentes.

Softtek en caso de resultsr adiudicado es responsable de seguir los procesos de operacion
implementados por et [nsfituto para ia Atencién de Incidentes, y que se aprueban para la operacidn
del servicke, go.vﬂ.am&i.!—.ﬁ on |a fase de Transicidn del Servicip:

- Soporte DEEGO para Eprcalivos.
- Soporte funcional a aplicativos.
- Administracibn de aplicaciones en
Nivel 1 Este nivel se atlende por parte de Softtek amblente de produccién
Soporte a en coep de resulier adjudicado, en |- Adminisiracion .nm usuaros
Usuarios conjunto con el Instituto. - Soporte a equipos del ambiente de
preduccion
- Administrar la continuldad de las
aplisaciones
Son las fallas cuyo origan es reflers al
cadigo ylo parsmetrizacion de sofiware .
Nivel 2 comercial. Este mnivel lo proporciana | Para la atencidn al incidente se podrd
" Softiek an caso de resultar adjudicado, de | redlizar:
Atencion a acuendo a los aplicativos que se le
Incidantas adjudicaron ¥ i puade n. implioar | - Modificackén  al  cidige vl
modiflcaclonss &l cidige wo a e comligureisn del proplo aplicativo,
configuracion de 1a aplicacin. Softtek en
1 o s ittt s, ey o 0294
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Softtek®

taso de resultar adjudicado responsable | - Soporte a fallas en interfaces y !
nﬂ um ‘administraclén * “del  Aplicativo procasas Batch.

rabajard m__._ Baﬁwiﬂqhm a_u_mﬂn_o_._ ParA | . pocumentacion de la Incidencia o
. mﬂ..u:ﬁﬁ.. a contifuidad de los ssrvicios dictamen det problema en |a base de

Thstituto. ﬁm& Aplicaciones contimisnt de aoporte

Goamwn_m,on 8414 apoyido parel Instituto, porte.
Sit del anallsis rediizado se determina que
s@ trata de un incidente que debe resolver
el fabricante del paquete aplicando una
madificacion al cbdigo o configuracidn
{fix)al Products, seré reportada al Inatituto
para escalario. a Nivel 3 JAtencidn a
Problemas.

Nivel 3

Atencién a
Problemas

Implica ‘mocificaciones al codigo “fuents
para las apliceciores ‘en "tecnologias
legadas, soluciones multiplataforma o
modificacionas de la configuracién pare
‘aplicacionss comerciales; como resultado
del andlisis de Incidentes. En estos casoes,
serd turmnado a Softlak en caso de resultar
adjudicado para ser atendido a través de | -~ Administracién  de  contratos  de
ioa sarviclos contratados, administrados proveedores

por el Goblema del Conirato. Para
aplicacionas  comerciales del  tipo
Middlaware este nivel de soporle es
transferido al fabricante del software, a
través de la Administracién del Contratn
establacido per ef instiuto ¥ administrado
.| porel frea comespondiente.

ID M PROPUESTA TECNICA
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51.3.1. Entradas
Sollcitud de servicio autorizada.
Herramienta de gestitn de reguerimisntos conflgurada con el catéloge de servicios
Incidente registrado en la heramienta de gestion
- Incidente asignado al equipo para su resolucidn,

u..ru.ﬁ Roles y responsabilldadas

/0295

Operativa, Majora y Gracimienia de Apliceclones
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Actividad

Establecer y adminisirar una s D258 0é FeCUMSaE ard 12 atencion oe
incidentas y mantenimientos mehores.: - ¢ |

Institute

Racibir los incideniés a través nm la masa no wnz_n_o

Aceptar o rechazer el _:Qn_mq_,w __m..m_.&o a nmg _m <m__nmnas nw_
diagnostico de primernivet del apiicathvo. . .

Invesligar v diagnosticar Ia causa del inciderite, onm:na eata 56 daba
problemas de codigo, configuracién o !disefio del aplicativo,
documentando dicha .causg- en ¢ sistema de  administrachn - de
incidentes.

o I v B

Notificar al Institute n:m_..aqmm requiera escalar un incidente a soporte
de tercer nivel, para ser ejecutada pcr parte del fabricante del aplicativo.

=

Actuaiizar &l estado del incldenta denfro de] sisterna te administracién .
de incidentes, cada vez que s& genere un am_d!o de lﬁno. hasta gue R
éate saa carrado o transferido:’

Valarar el tiempo y esfuéizo’ _._oooww:uu ‘pdra- ejgcutar: los camidos (-
requeridos en los comgonerites deé-un aplitativo para’ realizar un R
mantenimienis correctivo” -~

Planear y ejecutar los camblos necesarios en los componentes del
aplicativo para |a resalucion det problema. R

Asagurar gue el entomo de desarrolia en el cual se Hevaran a cabo los
cambios necesarios para’ la reésolucidn del incidents, reprocuce R
fielmante as condiciones del mawaaa de produccidn en el que sa
detectd sl incidsnte, -

+ Mantener la estabilidad del e 038:.6 de desarrollo.mientres se llevan a

cabo los cambios nacesarios para [a resolugion del Incidente. R
Resolver los defectos resultantes de sus propias pruabas, asl como de ’
los resultantes dei proceso de [ntegracién Continua, R

Llavar a cabo la coordinackin del cambic a enfomos productivos, con el m
aquipo de operaciones, una vez se han resuelto los defactos detectados 1 :
on el progeso de pruebas an entornos de calldad, !

Tabla. Roles y Responsabllidades del Servicio de Soporte de Aplicaciones
6.1.3,3, Salidas

La modificacidn/actualizacion de los elementos arquitecténicos de las aplicaciones en
ambientes de desarrollo, calidad y oreducsidn, incluyendo documentaclén, medelos,
configuraciones y 60digo, que sesn necesarios para la atencién de los Incidentes.

Entradas en la blticora de cambios,

Incidenta catrado dentro del Sistema de Meea de Servicio.
Resultados de las actividades de calidad.

Madiciores de! procesc.

51.3.4. Entregables

Ity 4 PROPUESTA TECNICA
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Los entréfjables def sarvicio de 5oports de aplicaciones son: - wo.‘.ﬂ.ﬂm—ﬂ

+  Leos artefactod qua describel {a actuslizaciin de los documentos de acuerdo a lo
descrite en el margo de thabajo del instituto . | . R

«  Andlisis de causs raiz, o -fin de determinar sf ia solucidn es-temporal @ permanente.

< Componentes actualizedps. . P

- Evidepcias de pruebas realizadas sobre al,aplicativo que sustentan la solucién a la
incidencla de segundo nivel relaclonado con cidige reportada por la Mesa de Servicio
del Institlo.

5.1.3.5. Contraprestacidn A .
- Este sprviplo,se considera céme parts Inlegral del coato filo mensual indicado por el
Ingtifuto de mn_..ama & lo degerite on @l epartedo 7 Catilogo de Servicios ¥ Unidades
de Contrapresfacion. =~ ° . .
Pard 6| pago de esta sérvicio, se Litiizan las Unidades de Continuidad Operativa (LCO)
Inclufdds dentro det Catilogo de Servicles para tansas ascciadas con ef Servicie de
Soporta.
5.1.3.6. Resfricclones -~ -~ v -
1. Los aplicativos se enouentran listados en ef Apéndice A "Aplicaciones del inslituto”
i2.- En caso de deterthinarse ‘que- el cambio' hethio por Softtek en caso de resufiar
adjudicado ha Inyectado defectos & el amblefite productivo dentra de los 16 dias
hébiles siguiantes a la puesta 'en produccién, el tiempo de resolucién del Incidentes
resultante sard absorbido por Softtek en caso de resultar adjudicado, descontandoss
- dbl ftofat de unldsdes ficlurables an el maes, hasta of clerre dal inciients oon la
. : decumeptacion completa, con la aplicacin de deducciones correspondientes.

.3, Saofttak en cap deé resullar adjudicada.no poded aumentar 2 linea base de recursos
acortdada con el Instituto para hecerfrente &picos e soporte originados por la puesta
en producclon de nuevas versiones de aplicatives desarrolladas por él mismo. Estas
aclividades forman parle de la gerantia de los servicios de software y o] deberd

) absorber dicho costo, . o

4 .‘m squipo de soporte de Softlek en caso de reeultar adjudicado dnicamants pueds
Trevar a cabid 2 maodificacién del aplicativo relacionade con el incidente en ambientes”
previos al productivo,

5. Softtek en vaso de resuliar adjudicade es rasponsabla de asignar 2 los recureos
necesarice para la atencidn de cada incldents, dasde ka recepcién hasta el ciarre dal
mismo.

5.1.3.7. Medkiones y niveles de sarviclo

Softtek en caso de resultar adjudicado considerard las medicionss y niveles de servicio
definides en &l apariaco 8 Mediciones y niveles de servicio,

5.1.4. Servicio de documentacidn aplicativa

5.1.4.1. Dafinlolén 0
Hl serviclo de documentacién aplicativa consistird en fa documentacidn de aplicativos que no
38 encusntren bajo ef esquema de “servicios administrados”, o en su caso, aplicativos que
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debido o &ﬁuw da fuerza mayor,'o'bajo responsabilidad del instituin, g
Hayan sufride una falla de coricdrdancta antra jas definiciones de diferentes capas o slementos
arquitectdhicos de |as aplicaciones y no gubran fos documentos descritos de acusrdo al marco
rector del Instituta. - . ' C
5.1.4.2. Entrades N

- Requermientn de -perviclo para -la .automstizacién de procesos de negocio

. documentado en las hermamientas. - '
= Elementos arquitectdnicas o a6 aplicacionss, en sus {ltimass versiones.
- - Documentacidn desactualizads, o la Hista de elementos faltanies.

51.4.3. Reles y rasponsablidades .

ArigiaTe & TequeTITIGTG Us SRV il su alarcdn 2 ' 3ot en c R
caso de resultar adjudidade - -~ - o e -

Pondré o dispasicidn ds SoFfEk o caso de reslitar adjudicads Tos : m
elementos  arquilecidnicos  ddstentes de  las~. aplicsicidnes
concernianies al requetimiento de

. gn sub (itintas versiores.

Lievard a cabo la eslinaciin de la orden de tratsjo  sn’ cuanto a R A
glcanas, reutlizecian, costos; tempos ¥ esfuetzo, entregando 'la
propuesks correspondlentey'el

tentt de la estifaclon ntisma.’

cuanto a sus relaciones v dependencias funcionales v gicas.
Disafiard v documentars las especificagiones, modelos y elementos

amquilecitinicos faltantes de les aplicaciones, & partir de técnicas da
ingeniaria reversa, de acuerdo a lo sstablecklo en el plan aprobado al

iniclo del proyecto.

Asignard al personal que participars en el proyecio, estableciendo R A
hvarlsblemsnts  roles separades de  Liderazgo léenice v
administracldn del

clo,

Establecera planes de trahbajo qua contempiardn el cronograma de R - A
actividades del proyecio, |a agministraclén de riesges, problemas, . .. . .05 ]
comunicacién, configuraclén, assguramiento y control de calidad, asl
comg la parficipacién de terteros que se encuentren involucrados en | -
$a reallzacidn de dichas actividades.

Geslionara o establecimienio de los permizos ientificados para R A
accader a los elamenios arquiteciénicos de lss aplicaciones
yesguardados por €l Instituta, asf como la adecuada programacién de
los cambios idenfificados deniro de los entornos.

Reglstrard y actualizard el estado do las aciividades listadas en el g I
cronograme, de scuerdo al proceso definido, dentro de Fs
heramientzs de geetién ostabincidas.

En el caso da aplicativos ne administrados que sean incorporados al ) R
esquema do trabaje de Soflisk en caso de resulsr adjudicado,
gesticnard, y ejecutard el establacimionts da entornoa de desamaolo v
calidad que sean fleles a las condiclones productivas del aplicatvo en | -
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Lievard a cabe ke aclividades prapias de amnsiracion de proyeclo | R |
para corroborar la entrega det serviclo en tlempe, forma y con la |
calidad esparada por e Instituto, de acuerdo a lo establecido en plan

da trabajo. j

Realizerd las aﬁn.o:mu de revisién de m<m=nm dal uacmnﬁo conforme
: al plan de comunicacién acordado y proporcionara el reporte ascrito
( de los resuitados a el Instituto
Rosolvera los defectos resultantes de la ejecucion del u_,onnmo de |-
contral de calidad, registrando cada uno da ks defectos y su
resolucion dentro del sistema de

uimlents a defectos

Tabla. Roles y Responsabilidades del Servicia de Documentackin Aplicativa

Durartte las mesas de trabajo sa acardaré el porcentale previsto da la linea base para atender
requerimiéntos de documientaclén aplicativa y el Impacto que tendrd =obre la:capacidad de
respuesta & requerimientcs de mantenimlerto mener. -

51.4.4. Salidas
Requerimtento de Servicio actualizado an las heramiegnias,
Dogumentacion de acuerdo a lo descrito en ef marco del Instituto.
- Defectos cargados dantre de las herramientas de Adminisiracitn de Defectos.

5.1.4,5. Entregables .

Los entregzbles de documentacitn aplicativa, son los artefactos que describen los modelos y
disefios de una solucién de software, su configuracién, comportamiante, Interfaces, asl comeo,
sus procesos de instalacin, pruaba y oparaclén.

Softtek an caso de resultar adjudicado es rasponsable de propordionar los entregables de
acuerdo al marco descrite. por el Institute ¥ las condiclnes bésicas de su entrega. Los
entregables de documentacién aplicativa son utilizados en el contexto da un proyscto en el
que el Institute considare necesarlo complementar fos modelos v descripcionas existentas yio
faftantes de los aplicativos, debide a causas de fuerza mayor, ¢ tcomo rasutado de la
incorporacidn de un nuevo apllcatve no documentado 2 un esquema de servicios
adminisirados, es decir, inslitucionalizacidr de un aplicativo. Los entregables de
documentacién aplicativa incluyen de manera enunciativa, perc no limitative, la
documentacién y modelos de todos los desamallos © cambios gara una aplicacion o grupe de
aplicaciones.

Los entregables de Documentacion Aplicativa se praducen por cada Regquerimiento de
Sarvicio umada a Softtek en caso de resultar adjudicada. Un entregable o antregables de
Documentacién Aplicative, solo podrén ser aceptados cusndo se encuentren debidamente
documentados de acuerdo a los oriterios establecidos por el Instituto para este efacto, v
cumplan con la documentacitn establecido en el marco rector del instituto, de tal forma que
se asegure que |z documentacion desarrollada servird para el propésito por el cual e Institute
la requiera.

51.4.6. Conlraprastacion

e  Softtek’
te servicio se considara céme parie imtegral del costo fio -

mensual indicado por el Instituto de acuerde a le descrito en el apartado 7 Catdlogo de
" Servitios y Unidadés de Contraprestacion.

Fara el pago de aste servicio, se utlilzan kas Unidades de Cantinuidad Cperativa (LICC)

incluidas-dentro del Catiloge de’ Servicios para tareas asociadas con el Servicio de

Soparie,

51.4.7. Restricciones

1. Este serviclono fions un'costa adiclorial 4 lo'establecido en ¢f concepto de Costo Fijo
Mensual vigerte, por lo que &f aftisks se realiza’ cuando &l apileative se incompara al
esquema de Contiritidad Qperativa y conforme a lo estipulado en el apartade 7
‘Catalogo de Servicies y \nidaces da Contraprestacion.

2. Enfe servicio ne podra ser utilizade por Softtek en case de resuliar adjudicade para

" decumentar faltantss dentro dal contexto de continulddd cperativa, mantenimiento
mayor o nuevo desarrolio evado a cabo por & mismo. Dichos faltantes serén
desarrollados en 8l contexto de ia uﬂma_m nm_ servlclo prestado al Instituto, sin costa
paia aste :==....o

3. Al igual pue'er cualquier tiptr de servicio de &oftware; Sofitek en caso de resultar

adjudicado esté obfigade a levar a cabo revislones de calidad, reportando la cantidad
da defectos encontrados y §:m=8 dadimentands los rilsmos y hacerlos del
corocimiento del Institite,

4, El Instituto 0 quien el Instituts designe es responsable de definir y maniener, con la
coléiboracidn de'Bofitek en caso de resultar adjudicsdo, ¢l Plan de Calidad, en donde
sk edldblecers las antivikdadés dy Calidad, el tipo de revislones de Calldad a Procesos
y Productos, entrs atros; que se requiéren realizar en el Servicio

5.1.4.8. Medipiones y niveles de serviclo |, .
Softiek en caso de resultar adjudicado considerard las ac&n_aaom < niveles te sarvicio
definidos en el apartado & Mediciones y niveles de servicio.

5.1.5.. Senficio de liberacidn Yl pruebas

Se refiane al conjunto de actividades necesarias para éjecitar las pruebss, para los mantenimlentos
menores, gue permitan levar a cabo upa comacta recepeidn del producto integrado por Softtek an
caso de resuftar adjudicado, asagurando el control de calidad de las piezas y la estabilidad de las
antornos de calidad proporcionados por el Instituto.

Las definiciones proporcienadas por el Instituto, que Softtek en caso de resultar adjudicado considera
para los ns.oaaam tipes de pruebas son;
Pruebas Funclonalas. Se centran en la valldacién de requerimientes de usuarios
idos dir ite de los requisitos de negocio y reglas de negoclo. El objetivo de
estas prusbas es valldar la aceptacidn de los requishes de usuario, datos (entrada,
salida, precondiciones), procasamisnto, recuperacién y Ja implementacion adecuada
de las reglas de negocio. Esta tipc de pruetas se basa en la Inferacclén con una
interfaz y anéligia de los resultados,

Pruehas No Funcionales. Se centran en |a validacion de los atributos del aplicative v
de algunos de sus componentes, los cuales, deben de estar soporiades por la
infragstructizra tecnolbgica del Instituto.

Prusbas de Convivencia. En ellas se realizan las actividades necesarlas para verfficar
que los componentes de la solucidn, en su conjunto trasbajen e interactlen
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adecuadamente con olros componentes de hardwara y
moaina uago- dela 5:8&25350_@98 del Instituto. *

E 12-:3 de __E.-n_.wo_a: Aplteativa, Se efectiary las’ aclividades necesarias para
verificar que el conjunto de dorhponantes de la mE_own_a_._ operan adecyadaments con
lea dterfaces del mismo aplicativo o con aplicativos. y/d compénentes axtamos y que
san’ ‘firopioa n_m ig‘nfisesfructura tecnoldgica def __._zch ’

- Ppriishes no Hegrealén: Tishen por objeto verificar qus los ujos de operacién que o
sufrieron cambios por el mantenimiento del aplicafive o un componante de software,
operan normalmerta.

- Prusbas- de. Vulnerabilidad/Seguridad. Son pruebas que se ehfocan a delectar
huecos de seguridad en-los componentes de las soluciones tecnolbgicas por parte de
Infrusos ; n_.uan- a cn_.._m..nz__nwn de seguridad en los aplicativos, Asi como, a la

pl ‘teckin espacifica de componentas da seguridad que se definsn
dento . nm Hoo Bncn_.._._.__oaam funcionagles yio no funcichales, de las soluciones
tacnoldgicas. . : "

- Pruehas de Calidad de Cédigo. Verifica que el cidige cumpla con las mejores
préclices del dasarrollo de software, asl como un dptimo desempeho de los aplicativos
1enha Infraestruchara asignada al sistema

- Cfros tipos de Pruebas. Adicionalmente a |as pruebes antes mencionadas, se puedan
Hiegar a requerir prueba de concepto, pruebas da ensambla y pruebas de eficiencia de
codigo y base de datos, entre otras. Lo cual deja ablerta la posibiidad de uns
negociacitn en caso de requerir este ipo de pruebas u otra an particular, sin embargo,
en todos los cases se requerd la documendacion del alcance {tpo de pruetrs

-y . NEcasarias), planescion y disefio de pruebas, efecucidén de pruebas, recopilacion de

, resubtados y pressntackin da los mismoe,; pruebss -qua.el Inatituto determinard y

“valorard con m&sﬂr en caso de :uE_-E. adjudicado.

u.._h 1. Entrades

Todos los requerimientos de servicio para la automatizacidn de procesas de negoclo
para mantanimientos menones { incidentes relacionadas con codigo.

- Esirategia de pruebas.
Casos do prueba v datos de prueba.

- Documentacién acords a lo descrito en el marco de trabaje del Instituto.
Evidencia de control de cambios,

Repaorles da prusbas en amblentes da desarrolio,

84.5.2. Rolas y responsablidedes
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Proporcionar sacanatios de “..Eww.mm ylos datos da u.._._.wum. del splicativo.

Validar que toda la Infofmacién necesaria” ha w&o ﬁavoﬁoumnm y crear el
ambisnis deprucbas.

Proporcigrar los manuales de instalacion y n_un:_.:m:g_n: de «ouo..._.w nn_n_o.._m_
utllizada para la configuracion dei ambiante de